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1  Einleitung

Mit der stetigen Weiterentwicklung von Software schreitet auch die Entwicklung der
dazugehorigen Dokumentationen voran. Schnell sind Informationen in der Software
durch ein Update geandert, jedoch werden diese Anderungen nicht zeitgleich in der dem
Anwender zur Verfliigung liegenden Dokumentation bereitgestellt. Aus diesem Grund
muss die Anpassungsfahigkeit einer Dokumentation in Hinblick auf die Erstellung
berucksichtigt und mit Hilfe einer strukturierten und vorausschauenden Planung des
Dokumentationsprozesses untersttzt werden. Dafur muss eine Vielzahl verschiedener
Aspekte beruicksichtigt werden, die in dieser Arbeit n&her betrachtet werden.

Mit dieser Arbeit soll anhand der Anwenderdokumentation der Immobiliensoftware
Immoware24 die Herangehensweise zur Erstellung einer Dokumentation und mdgliche
Empfehlungen fur das Erstellen einer solchen behandelt werden. Dabei wird sowohl
auf die innere Form (Inhalt, Sprache), als auch auf die &ullere Form (Layout,
Gestaltung) der Dokumentation sowie auf den Erstellungsprozess einer Dokumentation
eingegangen. Zu diesem Zweck wurden Informationen aus der praktischen Anwendung
in der Immoware24 GmbH, aber auch aus wissenschaftlichen Informationsquellen, wie
Buchern und Richtlinien zusammengetragen. Zu beachten ist hierbei, dass in dieser
Arbeit die Begriffe Dokumentation und Anwenderdokumentation gleich bedeutend
verwendet werden. Des Weiteren beinhalten die in dieser Arbeit verwendeten Begriffe
Technischer Redakteur und Anwender auch die weibliche Form.

Die vorliegende Bachelorarbeit beginnt mit einer theoretischen Abhandlung des
Dokumentationsprozess und seiner Bestandteile. Darauf folgt ein praktischer Teil bei
dem die theoretischen Aspekte umgesetzt und Empfehlungen gegeben werden.

Diese Bachelorarbeit ist in sieben Hauptkapitel unterteilt. Das erste Kapitel soll an das
in dieser Arbeit behandelte Thema heranflihren, die Problemstellung und das Ziel
darlegen. Darauf folgen im zweiten Kapitel eine kurze Beschreibung und die
Einordnung des zu dokumentierenden Produkts ,,Immwoare24“. Im dritten Kapitel
werden Informationen zu Technischer Dokumentation und die einzelnen Aspekte eines
Dokumentationsprozesses theoretisch betrachtet. Teile der theoretischen Betrachtung
werden im vierten Kapitel fir das Produkt Immoware24 angewendet und im Anschluss
daran im flnften Kapitel Empfehlungen zur Optimierung der Dokumentation des
Produkts Immoware24 gegeben. Anhand der Empfehlungen werden im gleichen Kapitel
die Empfehlungen anhand von Beispielen demonstrativ aufgezeigt. Das sechste Kapitel
beinhaltet weitere Empfehlungen fur die Optimierung der Dokumentation.
Abschlielend werden eine zusammenfassendes Fazit des Autors und ein kurzer
Ausblick in die Zukunft folgen. Dieses Kapitel bildet den Abschluss der Bachelorarbeit.
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2 Immoware24 — die branchenspezifische Web-
Anwendung

Immoware24 ist ein Softwareprodukt der Immoware24 GmbH zur Verwaltung von
Mietobjekten, Wohneigentumsgemeinschaften, Sondereigentum (Eigentumswohnung)
fir Wohnungen und Gewerbeobjekte. Dieses Softwareprodukt wird als Software as a
Service (SaaS) bereitgestellt.

»5aaS st ein Verkaufsmodell von Software-Anbietern und beschreibt die
Bereitstellung von Software tber das Internet. Der Anbieter stellt diese nicht nur zur
Verfligung, er ist auch flr die Wartung und die Administration zustandig. Der Kunde
nutzt die Anwendung Uber das Internet ohne sie zu besitzen.*“*

Immoware24 wird in diesem Zusammenhang auch als branchenspezifische Web-
Anwendung bezeichnet. Web-Anwendungen werden vom Benutzer in einem
Webbrowser (ber eine Internetadresse aufgerufen und im Webbrowser ausgefihrt.
Diese Art der Bereitstellung von Software hat den Vorteil, dass sie vom Anwender auf
verschiedensten Endgeraten (PC, Tablet, Mobiltelefon) ausgefuhrt werden kann, egal
wann und wo diese bendtigt wird und das auf diesen Endgerdten keine zusatzliche
Client-Software zur Nutzung der Anwendung installiert werden muss.

Mit Immoware24 werden Arbeitsabldufe der Immobilienverwaltung abgebildet und
optimiert. Die Software ist so ausgelegt, dass sich sowohl einzelne Wohneinheiten,
privat vermietetes Wohneigentum als auch Wohneinheiten von Wohngesellschaften
komplett verwalten lassen. In den meisten Féllen findet diese Software Verwendung bei
Anwendern die ber Basiswissen in der Immobilienbranche verfligen. Fir diese
Anwender ist ein wichtiges Einstiegskriterium, dass die Software an die Erfordernisse
der Immobilienbranche angepasst ist, um eine schnelle, einfache und kostensparende
Verwaltung der Immobilien mit der Software zu ermdglichen. Diese Art der Software,
die an eine bestimmte Branche angepasst ist, bezeichnet Grunwied als
,branchenspezifische Software* 2.

Fur den Kunden ist die Bestimmung der Software zweitrangig, dieser mochte die
Software schnell, einfach und kosteneffizient verwenden. Mit Hilfe einer
Anwenderdokumentation soll dies ermdglicht werden. Schritt fur Schritt soll der Kunde
an das Produkt herangefiihrt und seine Fragen zur Software schnellst mdglich
beantwortet werden.

! SoftSelect, URL: http://www.softselect.de/business-software-glossar/saas (24.02.2014)

2 Griinwied, Gertrud(2013): Software-Dokumentation: Grundlagen — Praxis — Lésungen. 3.,
aktualisierte Auflage, expert Verlag, Renningen. S.4.
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3  Theoretische Betrachtung zur Entwicklung einer
Dokumentation

Im Folgenden werden die Dokumentationsart Anwenderdokumentation und die fir
deren Erstellung wichtigen Phasen beschrieben. Vorab findet eine Abgrenzung des
Begriffs Technische Dokumentation statt.

Die VDI-Richtlinie (VDI 4500) definiert die Technische Dokumentation als
»oammelbegriff fir alle Dokumente Uber technische Produkte, Prozesse und deren
Einsatz und Verwendung“ *. Die Technische Dokumentation wird hierbei in die Interne
Technische Dokumentation und die Externe Technische Dokumentation unterteilt:

e Die Interne Technische Dokumentation muss samtliche
Produktentwicklungsschritte als Nachweis transparent, reproduzierbar und
nachvollziehbar festhalten — dies gilt von der Produktanalyse bis hin zu den
Entsorgungsprozessen.

e Die Externe Technische Dokumentation dient der Produktnutzung durch den
Anwender. Die Dokumentenarten und Dokumentationsprozesse koénnen
vielfaltig sein und je nach Software/Zielgruppe als OnScreen*- oder
Printdokumentation verteilt werden.

- OnScreen-Dokumentation:
Diese kann wéhrend der Nutzung der Software am Bildschirm mitgelesen
werden. OnScreen-Dokumentation kann als externe Hilfe, aber auch als
Produktkopplung in die Software integriert sein.

- Print-Dokumentation:
Liegt in gedruckter Form vor, zum Beispiel als Buch oder Heft. Kann vom
Anwender, z.B. als Einstiegshilfe, auch ohne Zugriff auf die Software
verwendet werden.

Eine spezielle Form der Dokumentation ist die Software-Dokumentation, die der
technischen Beschreibung von Softwareprodukten dient und Informationen zur
Anwendung, Einsatzmdglichkeit, Installation, als auch Technische Daten enthélt. Die
Softwaredokumentation dient beispielsweise als Anwendungshilfe in der taglichen

VDI-Richtlinie 4500: Technische Dokumentation: Dokumentationsprozess — Planen — Gestalten —
Erstellen, Blatt 4, Ausgabe 12/2011, S.64.

Vgl. Grinwied, Gertrud(2013): Software-Dokumentation: Grundlagen — Praxis — Lésungen. 3.,
aktualisierte Auflage, expert Verlag, Renningen, S.24.
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Nutzung, als Leitfaden zur Installation fir Systembetreuer oder als Hilfe bei der
Fehlersuche und kann in unterschiedliche Handbucharten aufgegliedert sein.

Nach Griinwied® wird zwischen den folgenden Handbucharten unterschieden:

e System-Handbucher
Beschreibung von Ressourcen der Hardware und des Betriebssystems sowie
Softwarefunktionen und -prinzipien.

¢ Installationsanleitungen
Anleitung und Hinweise zur Installation der Software.

e Administrations-Handbucher
Informieren (ber die Mdglichkeit technischer Konfiguration und Uberwachung
des Systems, Benutzer-/Rechteverwaltung sowie das Fehlermanagement.

e Anwenderdokumentation
Anleitung zur Handhabung und den Nutzungsméglichkeiten der Software.

e Tabellenhefte, Referenzkarten oder andere Nachschlagewerke
Dienen dem Uberblick, zum Beispiel tber haufig in der Software verwendete
Tastaturbefehle.

e Sprachbeschreibungen
Beschreibung von Regeln und Elementen einer Programmiersprache oder
Entwicklungsumgebung.

e Trainings-Unterlagen
Ubungen und Beispiele fiir die Bedienung der Software.

3.1 Anwenderdokumentation

Nach  Grinwied® sind Anwenderdokumentationen eine Verflechtung aus
Konzeptbeschreibungen, Handlungsanleitungen und Referenzbeschreibung. Das
bedeutet, dass bei der Erstellung einer Dokumentation die Arbeits- und Sichtweise des
Anwenders einbezogen werden muss, damit der Anwender Handlungsanweisungen
zuverldssig in der Software nachvollziehen kann.

Des Weiteren soll sie eine Orientierungshilfe sein und sich auf die Beantwortung
mdoglicher Anwenderfragen beziehen. Um diese schon in der Dokumentation
beantworten zu kdnnen ist es wichtig eine gute Zielgruppenanalyse durchzufihren.

Weiterhin sollte die Aktualitat einer Anwenderdokumentation gewahrleistet sein. Vor
allem bei Software in der die aktuellsten Rechtlichen Grundlagen abgebildet werden
missen, kann es zu mehrfachen und schnellen Anderungen innerhalb kirzester Zeit

> Vgl. Griinwied, Gertrud(2013): Software-Dokumentation: Grundlagen — Praxis — Lésungen. 3.,

aktualisierte Auflage, expert Verlag, Renningen. S.30 f.
® Ders., S.31.
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kommen. Dies erfordert eine Anpassung der Dokumentation auf den neuesten Stand
z.B. bei einer Print-Dokumentation, den erneuten Druck und eine aufwendige
Verteilung an den Anwender.

3.2 Entwicklungsphasen

Von der Planung bis zur Fertigstellung durchlduft eine Dokumentation einen
umfassenden Prozess. Dieser Prozess wird in der gangigen Literatur fur Technische
Redakteure in verschiedene Phasen eingeteilt, um eine Dokumentation einfach und
anwendungsgerecht zu entwickeln. Dabei orientieren sich Technische Redakteure an
Normen und Richtlinien.

Grinwied” teilt den Prozess der Erstellung einer Dokumentation in funf
Entwicklungsphasen ein:

1.Phase: 2.Phase: 3.Phase: 4 Phase: 5.Phase:
Planung Analyse & Erstellung & ) Produktion & ) Evaluierung
Konzeption Korrektur Ditribution & Update

Abbildung 1: Entwicklungsphasen nach Grunwied

Diese Einteilung kann bei der Erstellung einer Dokumentation als roter Faden zur
Erkennung mdoglicher Schwachpunkte innerhalb der einzelnen Phasen dienen. Zu
beachten ist hierbei, dass ,,stets eine spezielle Auspragungen dieser Phasen und ihrer
Inhalte im konkreten Fall zu beobachten sind[...]“. Damit ist gemeint, dass durch
kundenspezifische Voraussetzungen und Anforderungen bestimmte Teile einer Phase
mehr zu bericksichtigen sind.

Im Folgenden werden die Entwicklungsphasen beschrieben und wichtige Meilensteine
der einzelnen Phasen herausgearbeitet.

3.2.1 Planung

Die Erstellung oder Optimierung einer Dokumentation beginnt mit der Planungsphase,
in der alle Informationen zum Produkt sowie alle Rahmenbedingungen, z.B. zu
beachtende Rechtliche Grundlagen, erfasst werden.

In dieser Phase mussen unternehmens- und produktspezifische Faktoren beriicksichtigt
und bei fortschreitender Entwicklung aktualisiert und ggf. angepasst werden. Zur

Vgl. Grinwied, Gertrud(2013): Software-Dokumentation: Grundlagen — Praxis — Lésungen. 3.,
aktualisierte Auflage, expert Verlag, Renningen. S.51.

Vgl. Krings, Hans P.(1996): Wissenschaftliche Grundlagen der Technischen Dokumentation, Gunter
Narr Verlag, Thiringen. S.14.
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Erfassung und Kategorisierung der allgemeinen Informationen entwickelte Griinwied’
eine Reihe von Kernfragen:

e Welches Softwareprodukt soll dokumentiert werden?

e Was ist das Ziel der Dokumentation?

e Gibt es rechtliche, normative oder vertragliche VVorgaben?

e Gibt es VVorgaben an das Prasentationsmedium?

e Wie sind die &uleren Rahmenbedingungen wie Budget, Zeit, Personal und
technischer Ausstattung hinsichtlich der Dokumentation selbst?

e Muss die Dokumentation Ubersetzt werden?

Diese allgemein gehaltenen Vorgaben bzw. Informationen missen durch den
Technischen Redakteur in Zusammenarbeit mit den an der Produktentwicklung
beteiligten Abteilungen, z.B. Entwicklung und Support sowie dem Anwender
spezifiziert werden.

Fur den Technischen Redakteur ist in dieser Phase das kennenlernen des Produktes ein
weiterer wichtiger Aspekt. Durch die Arbeit mit dem Produkt kann er Arbeitsschritte
nachvollziehen, deren Bedeutung erkennen, einordnen und daraus eine geeignete
Struktur zur Erstellung der Dokumentation entwickeln.

Liegen die Informationen zu den allgemeinen Anforderungen vor, sollte ein
Dokumentationsplan erstellt werden. Dieser steht in den spateren Phasen als
Grundgedankensammlung zur Verfligung, wobei im weiteren Verlauf nicht nur
allgemeine Anforderungen gesammelt, sondern auch Randbedingungen, die nur fur
einige Punkte des Entwicklungsprozesses relevant sind, formuliert werden — zum
Beispiel Wer, Wann und Wie etwas im Projekt zu erledigen hat und Wer fur Was
Verantwortlich ist. Die Formulierungen im Dokumentationsplan sollten bindend, aber
nicht zu eng gefasst sein, um in der Entwicklung entstehende Entscheidungen und
Veranderungen in den Planungsprozess mit aufnehmen zu kénnen.

% Griinwied, Gertrud(2013): Software-Dokumentation: Grundlagen — Praxis — Lésungen. 3.,
aktualisierte Auflage, expert Verlag, Renningen, S.54.
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Ablaufplanung

Als Teil der Planungsphase gibt der Ablaufplan einen Uberblick tiber die Reihenfolge
aller durchzufiihrenden Dokumentationsschritte.

I Anforderungen

v

I Dokumentationskonzept

v

I Recherche —
: Y
E
£ = I Manuskript
-
a2 o
£9 v
"2
t X .
E o FreigabelZulassung
[=]
o
[=]
: v

I Produktion

+

I Yerteilung

v

I Anderungsdienst

Abbildung 2: Dokumentationsprozess mit typischen Ablaufen nach VDI 4500

Diese Schritte sind begleitend zum Produktzyklus und reflektieren die Entwicklung des
Produkts sowie magliche Anderungen der Randbedingungen.
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3.2.2 Analyse und Konzeption

Nach Beendigung der Planungsphase werden die vorliegenden Informationen flr
umfassende Analysen hinsichtlich der Zielgruppe, deren Téatigkeiten mit dem Produkt
sowie des Produktes selbst verwendet.

Fir eine einwandfreie und anwendergerechte Technische Dokumentation mussen nach
der VDI4500 folgende Voraussetzungen erftllt werden:

e Analyse der Zielgruppe,

e Analyse des Produktes,

e Beachten von Malinahmen aus Risikoanalyse/-bewertung in Produktentwicklung
und -dokumentation

e Beachten der einschldgigen Rechtsvorschriften, insbesondere aus dem
Produktsicherheitsrecht *°

Analyse der Nutzergruppe (Zielgruppenanalyse)

Eine Anwenderdokumentation soll sich an den Bedirfnissen und Erwartungen der
Anwender orientieren und diese bei ihrer Arbeit mit dem Produkt unterstiitzen. Um
diese Anforderungen in der Dokumentation abzubilden ist es notwendig die potenziellen
Anwender hinsichtlich ihrer Verhaltensweise, z.B. Verstandnis fur Fachtermini oder
Gewohnheiten fiir Lernen und Lesen, zu analysieren und in Zielgruppen zu definieren.

Nach der Richtlinie VDI14500" sollten die Nutzer der Technischen Dokumentation unter
folgenden Punkten betrachtet werden:

e Welche Zielgruppe nutzt die Technische Dokumentation?

e Fir welche Kulturkreise/welches Land wird die Technische Dokumentation
erstellt?

e Uber welche Qualifikationen, Erfahrungen und Kenntnisse verfigt die
Zielgruppe?

e Welche Tatigkeiten kann und darf die Zielgruppe aufgrund ihrer Qualifikation
durchfiihren?

e Unter welchen Bedingungen und in welcher Situation werden das Produkt und
die zugehorige(n) Benutzerinformation(en) eingesetzt?

e Welche Informationen durfen nicht kommuniziert werden?

e Welche Informationen missen nicht kommuniziert werden?

10 vDI-Richtlinie 4500: Technische Dokumentation: Dokumentationsprozess — Planen — Gestalten —
Erstellen, Blatt 4, Ausgabe 12/2011, S.12.

' Ders., S.18f.
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Die Zielgruppen fur Technische Dokumentationen kdnnen in Interne (z.B. Entwickler,
Fachabteilungen) und Externe Anwender (z.B. Betreiber, Produktanwender,
Schulungspersonal etc.) abgegrenzt werden.

Die Zielgruppenanalyse liefert einen groBen Pool an Informationen sowie
Anforderungen die in der Dokumentationsstruktur abgebildet werden mussen. Daraus
erschlieBt sich nicht nur die Art der Dokumentation (z.B. Kurzanleitung oder Schritt-
Fur-Schritt-Anleitung), Art und Vielfalt der Sicherheitshinweise, sondern auch die
aullere und innere Gestaltung wie ein ansprechendes Layout, Bild-Text-Verhaltnisse,
Typografie und vieles mehr.

Wer-macht-was-Matrix/Tatigkeitsanalyse

»ES ist zweckmaRig, sich zundchst einen Gesamtlberblick iber Nutzer, Dokumentarten
und Handlungen mittels Wer-macht-was-Matrix zu verschaffen.* **

Diese Analyse tragt Informationen, unter zu Hilfenahme von offenen Fragen (z.B. Wer
macht was? Wozu macht er das?), Gber moégliche Téatigkeiten und die ausfuhrenden
Personen zusammen. Je nach inhaltlicher Ausrichtung kénnen verschiedene Ergebnisse
ermittelt werden. Zum einen konnen Ergebnisse in Hinblick auf den
Dokumentationserstellungszyklus sowie Informationen fir die spatere Anwendung der
Dokumentation ermittelt werden.

Uber diese Analyse kénnen auch Erfahrungen und Fahigkeiten der Anwender ermittelt
und definierten Zielgruppen zu geordnet werden um diese detaillierter abbilden zu
kdnnen. Zur besseren Darstellung der Zielgruppen kann die Entwicklung einer Persona
hilfreich sein.

Persona-Methode

Diese Methode dient der Entwicklung einer Persona fiir die in der Zielgruppenanalyse
definierten Zielgruppen. ,,Dabei wird fir jede Zielgruppe eine fiktive, prototypische
Kurzbiographie entworfen, die die Benutzerrolle plastisch und greifbar macht.“** Eine
Persona sollte trotz dass sie fiktiv ist, auf realen Angaben beruhen und spezielle
Charakteristika der mdglichen Kunden einfangen, wie z.B.

e Demografische Informationen (z.B. Alter, Geschlecht, Bildung, spezifisches
Fachwissen, allgemeines Fachwissen)
e Ziele und Aufgaben (auch personliche Interessen, wie Hobbies)

2 vDI-Richtlinie 4500: Technische Dokumentation: Dokumentationsprozess — Planen — Gestalten —

Erstellen, Blatt 4, Ausgabe 12/2011, S.20.

13 Kai Weber(2013): Fit fur die Zukunft. In: Technische Kommunikation — Fachzeitschrift fir
Technische Kommunikation und Informationsmanagement, Verlag Schmidt Rémhild, Libeck, Heft
03/2013, S.30-33, S.31
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e Motivation (z.B. Vorbilder, negative Entscheidungsfaktoren)
e Anforderungen und Bedirfnisse (z.B. welche Informationsmedien werden
genutzt, welche Erwartungshaltung besitzen sie)

Bei der zumeist groBen Anzahl von Anwendern mussen in den meisten Fallen
verschiedene Gruppen analysiert werden. Daraus ergibt sich, dass mehrere Persona
entwickelt und speziell auf ihre Zielgruppe angepasst werden. Hieraus kdénnen
Information hinsichtlich der Dokumentationsart und der Anwenderspezifischen
Aufbereitung der Dokumentation abgeleitet werden.

Produktanalyse

Damit ein Technischer Redakteur einem Anwender mit einer Dokumentation ein
Produkt erldutern oder Hilfestellungen definieren kann, muss er das Produkt selbst
verstehen und die Arbeitsabldufe in diesem nachvollziehen kénnen. Dazu nutzt er die
Produktanalyse, mit deren Hilfe Informationen tiber Komponenten und Funktionen des
zu  beschreibenden  Produktes gesammelt und zur Beschreibung von
Handlungsanweisungen und Produkttexten genutzt werden. Dabei ist die Analyse einer
Software (z.B. eine Webanwendung) zu der einer Hardware (z.B. ein Mixer) identisch.
Als Nebenprodukt kdénnen durch eine genaue Produktanalyse noch vorhandene Fehler
im Produkt selbst aufgedeckt werden.

Zu den zu erfassenden Komponenten einer Software zahlen unter anderem:

e Fenster

e Menls

e Steuerelemente (z.B. Schaltflachen)
e Text und Auswahlfelder

e Funktionen und Applikationen

Des Weiteren muss der Technische Redakteur auch Fehlermeldungen und Hinweise die
in der Software fir den Anwender formuliert werden mussen in die Analyse mit
einbeziehen.

Sind die Komponenten und Meldungen zusammengetragen werden diese in
Zusammenhang mit ihrer Funktion in der Software gesetzt. Daraus ergibt sich in vielen
Fallen welche Informationen eine Handlungsanweisung fir den Anwender enthalten
soll und in welcher Form die Beschreibung stattfinden muss.
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Folgt man der Formulierung der VDI 4500* fiir eine Produktanalyse, missen auch
folgende Punkte beachtet werden:

e Bestimmungsgemalie Verwendung des Produktes

e Fehlgebrauch

e Funktionen, Arbeitsweise und Handhabung

e Mogliche (Rest-)Gefahren

e Erforderliche Wartungs- und Instandhaltungsmalinahmen

All diese Informationen werden mit Hilfe verschiedenster Fachabteilungen oder
externen Dienstleistern zusammengestellt und missen vom Technischen Redakteur
zusammengetragen und strukturiert werden. Indem er das Produkt selbst testet kann der
Technische Redakteur viele Informationen eigenstdndig zusammentragen und
uberprufen.

Am Ende dieser Produktanalyse werden die vorhandenen Daten nochmals geprift,
ausgewahlt, gesichert und fur die Erstellung der Dokumentation aufbereitet. Mit dieser
Verwaltung der Informationen mussen nach der VDI 4500* auch die folgenden Aspekte
festgelegt werden:

e Infrastruktur und Ressourcen festlegen und bereitstellen

e Ablage- und Speicherorte definieren

e Dateiformate festlegen

e Zugriffsrechte festlegen

e Glossar und Versionierung definieren

e Ablagestrukturen und Suchkriterien festlegen

e Aufbewahrungs- und Vernichtungsvorschriften anwenden
e Rickverfolgbarkeit gewahrleisten

e (Langzeit-)Archivierung planen Verfiigbarkeit sicherstellen

Die Festlegung der Aspekte, wie z.B. des Dateiformats oder Zugriffsrechte, sind von
Wichtigkeit hinsichtlich der Informationssicherung und Einheitlichkeit, wenn mehrere
Mitarbeiter/Technische Redakteure an der Dokumentation beteiligt sind.

Nach Durchfiihrung der Analyse und Aufarbeitung aller Informationen beginnt die
Erstellung der Dokumentation.

¥ vDI-Richtlinie 4500: Technische Dokumentation: Dokumentationsprozess — Planen — Gestalten —
Erstellen, Blatt 4, Ausgabe 12/2011, S.22/24.

> VDI-Richtlinie 4500: Technische Dokumentation: Dokumentationsprozess — Planen — Gestalten —
Erstellen, Blatt 4, Ausgabe 12/2011, S.24.
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3.2.3 Erstellung und Korrektur

Die Erstellungsphase wird oftmals auch als Schreibphase bezeichnet. Die zuvor
gesammelten und gepriften Informationen werden durch den Technischen Redakteur in
einer logischen, nachvollziehbaren Reihenfolge geordnet und ausfuhrlich fir den
Anwender beschrieben.

Zuvor Uberprift der Technische Redakteur nochmals alle fir den Erstellungsprozess
wichtigen Aspekte und fligt noch fehlende Informationen hinzu.

Nach Hoffmann® sollten folgende Punkte vor und wahrend der Erstellung
berucksichtigt werden:

e Genaue Termin- und Kostenplanung
e Bestimmung von Hilfs- und Arbeitsmitteln
e Bestimmung von Aufgaben externer Dienstleister

e Gestaltung des Layouts

e Gestaltung der Dokumentstruktur

e Textgestaltung

e Er- und bearbeiten von Fotografien/Screenshots/Illustrationen

Die ersten drei Aspekte werden vom Technischen Redakteur zu Beginn der Erstellung
mit den beteiligten Abteilungen formuliert, um einen reibungslosen Ablauf der
Erstellung zu gewdhrleisten. Hierzu z&hlen die Einhaltung von Terminabsprachen und
Kostengrenzen sowie das Organisieren und Verteilen von Arbeitsaufgaben. Sind diese
Punkte verbindlich festgelegt, greift der Technische Redakteur in den meisten Fallen
nach Freigabe und Verteilung dieser Aufgaben hier nicht mehr ein.

Die letzten vier Aspekte werden durch den Technischen Redakteur erarbeitet und
umgesetzt. Je nach Erfordernis kann z.B. die Gestaltung des Layouts auch durch andere
Fachabteilungen oder externe Dienstleister erfolgen.

Die Erstellungsphase gliedert sich in Gestaltung, Erstellung und Korrektur einer
Technischen Dokumentation.

8 vgl. Hoffmann, Walter, Brigitte G. Holscher und Ulrich Thiele(2002): Handbuch fiir den technischen
Autor und Redakteure. Publicis Publishing, Erlangen, S.156.
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Gestaltung

Die Gestaltung der Dokumentation beinhaltet das Layout, inhaltliche
Gestaltungsmerkmale (Farben, Schriftschnitt/-gréRen etc.) sowie die Erstellung von
Abbildungen. Mit einer guten Gestaltung erhdhen sich auch die Anwenderfreundlichkeit
der Dokumentation und damit auch die Haufigkeit der Anwendung der Dokumentation
durch den Anwender.

Grundsatzlich sollte die Gestaltung einer Dokumentation auf das Produkt und das
Unternehmen abgestimmt sowie zielgruppenorientiert ausgerichtet sein. Aufbauend auf
den der Erstellung vorhergehenden Analysen, wird ein Gestaltungskonzept entwickelt.
Hierfiir sind z.B. Informationen hinsichtlich des Kulturkreises des Produktanwenders
wichtig und hilfreich. So kann die Verwendung von Farben in unterschiedlichen
Kulturkreisen zu unterschiedlichen und teilweise nicht gewinschten Ergebnissen
fihren. Ebenfalls mussen Informationen zum Ausgabemedium beriicksichtigt werden.
Hier ist es zum Beispiel wichtig ein geeignetes Format (Hoch- oder Querformat) fur die
Dokumentation zu wahlen damit eine gute Lesefahigkeit erreicht werden kann.

Bei der Gestaltung ist darauf zu achten ,,Informationen richtig und schnell erfassbar zu
machen“"’. Dies gelingt durch logische Strukturierung und gestalterische Hilfsmittel.

Jede Anderung, die Einfluss auf die Gestaltung der Dokumentation nimmt, wie z.B. die
Anpassung der Unternehmensfarbe oder eine Verénderung allgemein wiederkehrender
Gestaltungselemente, sollten in einem Style-Guide festgehalten werden. Insbesondere
wenn externe Dienstleister an der Erstellung der Dokumentation beteiligt sind, darf die
Gestaltung keiner individuellen Verdnderung unterliegen, sondern muss strikten
Vorgaben folgen. Auch intern sollten diese Richtlinien konsequent eingehalten und fiir
alle am Erstellungsprozess Beteiligten bindend sein und umgesetzt werden.

Wichtige Gestaltungselemente sind:

e Das Layout:
Es dient der optischen Strukturierung der ganzen Dokumentation sowie der
einzelnen Seiten. Es wird die Anordnung bestimmter Merkmale wie ,,Format,
Uberschriften, Absétze, Leerrdume, Tabellen, Marginalien, Signale und
Farben“*® sowie das Text-Bildverhaltnis und der Layout-Typ (Einspaltiges,
zweispaltiges oder mehrspaltiges Layout) festgelegt.

e Der Text:
Dieser sollte einer schllssigen Formulierung folgen und
Handlungsanweisungen, Produktinfos sowie Arbeitsablaufe Kklar und

Y7 vDI-Richtlinie 4500: Technische Dokumentation: Dokumentationsprozess — Planen — Gestalten —
Erstellen, Blatt 4, Ausgabe 12/2011, S.28.

8 Ders., S.28.
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verstdndlich darstellen. Zum Text gehort nicht nur die inhaltliche
Vollstandigkeit sondern auch die gute Darstellung mit z.B. lesefreundlichen
Schriftarten und Grolen.
e DasBild:

Dient als Orientierungs- und Verstandnishilfe. In der Technischen
Dokumentation werden Bilder ergdnzend zum Text verwendet. Das bedeutet, sie
mussen der Logik der Handlungsschritte folgen und in diese eingepasst werden,
ohne den inhaltlichen Fluss zu stéren. Zu Bildern gehdren nicht nur Fotografien
und Illustrationen, auch Screenshots, Diagramme, Piktogramme und Symbole
werden hierunter aufgefihrt.

Diese Punkte umfassen nicht den vollen Umfang der Gestaltung einer Dokumentation.
Es gibt weitere Merkmale wie z.B. Lesbarkeit, Orientierung (durch Register,
Uberschriften, Kopf- und FuBzeilen etc.), Listen u.v.m. die in einer Dokumentation
beachtet werden mussen.

Jedes dieser Merkmale besitzt spezielle Eigenschaften, die flr die Strukturierung und
Gestaltung einer Dokumentation wichtig sein konnen. Zu beachten ist das die
Anwendung zu vieler unterschiedlicher Merkmale die Lesbarkeit des Dokuments
beeintrdchtigen und es unbrauchbar machen kann. Oft verwendete Merkmale wie z.B.
Trennlinien sollten im gesamten Dokument die gleichen Eigenschaften (L&nge, Breite,
Dicke, Farbe) besitzen um die Strukturierung und damit ein schnelles Auffinden von
Informationen zu erhalten.

Ein wichtiges Kriterium bei der Gestaltung von Dokumentationen ist das
Ausgabemedium, denn je nach Art der Ausfiihrung (Print oder Online) sind die
Gestaltungsregeln unterschiedlich und harmonieren nicht zwingend miteinander.
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Erstellen der Dokumentation

Die Erstellung einer Dokumentation kann in vier Schritte gegliedert werden:

2. Schritt
Modularisieren

1. Schritt
Strukturieren

3. Schritt
Standardisieren

4, Schritt
Erstellen

Abbildung 3: Schritte zur Erstellung eines Dokuments nach VDI 4500

Schritt 1 — Strukturierung:

In diesem Schritt werden die Dokumenttypen und die Gliederung der Dokumentation
festgelegt. Fur die Umsetzung werden wichtige Informationen genutzt, die zuvor in der
Planungs- und  Analysephase gesammelt wurden (Qualitatsanforderungen,
Produktanalyse, Zielgruppenanalyse, Art der Verteilung und interne oder auch
kundenorientierte Regelwerke). Es wird eine Grobgliederung erstellt (Makrostruktur),
anhand derer die ausgewdhlten Informationen Abschnitten zugeordnet werden
(Mikrostruktur). Wurden bei der Zielgruppenanalyse zwei oder mehr Zielgruppen
definiert muss darauf geachtet werden, dass fir jede Zielgruppe eine ihren
Untersuchungsergebnissen  entsprechende  Dokumentation erstellt  wird. Die
Beschreibungstiefe der einzelnen Elemente wird durch den Wissensstand der
Zielgruppe beziglich des Produktes sowie deren Fachkenntnissen der Branche
beeinflusst und sollte aus den gesammelten Informationen hervorgehen.

Schritt 2 — Modularisierung:

Anhand der erstellten Gliederung werden aus Informationspaketen Module gebildet und
den entsprechenden Abschnitten der Feingliederung zugewiesen.

Die zugeordneten Module werden auf Konsistenz und Selbststandigkeit gepruft und es
werden ihnen eindeutige Objekteigenschaften zugewiesen.”® Ahnlich einem
Baukastenprinzip koénnen die Module mehreren Dokumenten zugeordnet und aus
Dokumenten geltscht werden ohne die umstehenden Module bearbeiten zu massen.

19 vDI-Richtlinie 4500: Technische Dokumentation: Dokumentationsprozess — Planen — Gestalten —
Erstellen, Blatt 4, Ausgabe 12/2011, S.34.
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Schritt 3 — Standardisierung:

Die Standardisierung unterstiitzt die Gestaltung einfacher Ablaufe, Kostenminimierung
bei der Erstellung und halt den Prozess der Dokumentation transparent.

In einer Technischen Dokumentation lassen sich nach VDI 4500% z.B. folgende Objekte
standardisieren:

e Arbeitsorganisation
e Gestaltungsvorgaben
e Sprache

e Gebrauch

e Visualisierungsmittel

Die Ergebnisse der Standardisierung werden als Richtlinien z.B. in einem Style Guide
verpflichtend  festgehalten.  Typisch  fir die  Standardisierung ist ein
Redaktionshandbuch, wobei hier der gesamte Arbeitsablauf sowie die Ergebnisse des
Dokumentationsprozesses formuliert sind. Die VDI 4500 z&hlt hierzu z.B.

e Datenschnittstellen

e Softwareeinsatz, Technik- und Werkzeugeinsatz
e Dokumententypen und -medien

e Verantwortlichkeiten und Zustandigkeiten

e Prozessschnittstellen

e Freigabeprozesse

e Qualitatsmanagement

Das Redaktionshandbuch umfasst somit alle Phasen der Erstellung einer Dokumentation
und unterliegt durch Anderungen einem stetigen Aktualisierungsprozess.

Schritt 4 — Erstellung:

Die Erstellung einer Dokumentation richtet den Fokus auf die Herstellung einer
benutzerfreundlichen, zielgruppengerechten, rechtskonformen Dokumentation. Nicht
zuletzt sollten auch die Kosten der Erstellung in Betracht gezogen und die
Dokumentation so wirtschaftlich wie maoglich umgesetzt werden. Der Technische
Redakteur beeinflusst bei der Umsetzung einer Dokumentation verschiedenste Objekte
wie z.B. die Sprache, durch die der Text verstandlich und eindeutig fur die Zielgruppe
formuliert wird. Ein weiteres Element ist die Lokalisierung, die eng mit der

2 Ders., S.36.
2L Ders., S.36.
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Ubersetzung verbunden ist und die Dokumentation an die sprachlichen und kulturellen
Gegebenheiten anpasst. Die Visualisierung und die Bedeutung von Farben sind weitere
Elemente der Erstellung und wiederholen sich im Lauf des Prozesses in den
unterschiedlichen Phasen. Am Ende der Erstellungsphase liegt die Dokumentation in
einer Rohfassung vor und sollte mit einem Korrekturlauf auf Fehler Gberpruft werden.

Korrektur

Es wird empfohlen, dass der Korrekturlauf durch verschiedene Redakteure, Software-
Entwickler, Service-Mitarbeiter oder andere Projekt-Verantwortliche durchgefihrt
wird.#

Um eine erfolgreiche Fehlersuche durchzufuhren, sollten im Lauf des
Erstellungsprozesses mehrere Korrekturldufe durchgefihrt werden. Mittels Usability-
Tests kann eine Fehlersuche durchgefiihrt und die Akzeptanz der zukinftigen Anwender
getestet werden.? Testpersonen sollten hierfiir aus der Zielgruppe stammen bzw. zum
Kundenstamm gehéren, damit auch im weiteren Verlauf des Prozess
zielgruppenorientiert entwickelt wird. Die Anpassung der Dokumentation durch
auftretende Korrekturen kann viel Zeit in Anspruch nehmen und sollte daher in der
Zeitplanung zur Erstellung der Dokumentation berticksichtigt werden.

Im Fall einer mehrsprachigen Dokumentation erhalt zwischen Erteilung der Freigabe
und Beginn der Produktion der Ubersetzer das Dokument. Der Zeitfaktor fir die
Ubersetzung sollte bei der Planung der Erstellung kritisch betrachtet werden, da die
Ubertragung eines Textes in eine Zielsprache je nach gewahlter Sprache
unterschiedliche Anforderungen an den Ubersetzer stellt.

Ist das Dokument nach der End-Korrektur angepasst, kann es fir die Produktionsphase
freigegeben werden. Die Freigabe des Dokumentes ist abhangig von den geforderten
Qualitatsvorschriften der jeweiligen Auftraggeber. Mit Dokumentfreigaben der
beteiligten Fachbereiche oder externen Dienstleister und einer (bergeordneten
Gesamtfreigabe des Dokumentes kann eine erweiterte Kontrollinstanz in den
Erstellungsprozess eingefiigt werden, um die Qualitdt der Dokumentation vor der
Produktion zu prifen.

22 \/gl. Griinwied, Gertrud(2013): Software-Dokumentation: Grundlagen — Praxis — Lésungen. 3.,
aktualisierte Auflage, expert Verlag, Renningen, S.55.

2 Vgl. Hoffmann, Walter, Brigitte G. Holscher und Ulrich Thiele(2002): Handbuch fiir den technischen
Autor und Redakteure. Publicis Publishing, Erlangen, S.163.
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3.2.4 Produktion und Distribution

Ist die Dokumentation freigegeben, wird die Endfassung fir den Kunden produziert.
Werden fir einen Kunden unterschiedliche Formate der Dokumentation produziert
(Online- und Print-Dokumentation) ist es wichtig dem Kunden die Endfassungen
zeitgleich zur Verfigung zu stellen.

Die Auslieferung kann bei einer Soft- wie auch Hardware-Dokumentation ein PDF-
Dokument sein, welches als Download auf einer Internetseite bereitgestellt wird.

3.2.5 Evaluierung und Update

In der letzten Phase der Entwicklung soll die entstandene Dokumentation fachgerecht
bewertet werden. In vielen Fallen findet diese Bewertung einige Monate nach der
Auslieferung der Dokumentation statt. Mit Hilfe von Kundenbefragungen werden neue
Erkenntnisse zum Produkt und zur Dokumentation gesammelt. Diese Erkenntnisse
werden in Empfehlung hinsichtlich der Optimierung der Dokumentation umgesetzt und
den Abteilungen zur Verbesserung vorgelegt. Im besten Fall werden diese Erkenntnisse
in spateren Updates des Produktes und der Dokumentation umgesetzt.

3.3 Allgemeine und gesetzliche Rahmenbedingungen

Mit der Erstellung einer Anwenderdokumentation muss der Technische Redakteur nicht
nur auf die Einflisse der Anwender reagieren, auch Gesetze und Vorschriften fordern
seine Aufmerksamkeit.

Durch Gesetze, Richtlinien (z.B. die Maschinenrichtlinie) und Normen werden die
Mindestanforderungen an eine Technische Dokumentation formuliert, die vom
Technischen Redakteur beachtet und in der Dokumentation umgesetzt werden mussen.

Der Hersteller des Produkts versucht mit Hilfe der Technischen Dokumentation bzw.
mit der Dokumentation die Risiken der Produkthaftung zu minimieren, wobei nicht nur
der Hersteller, sondern auch der Technische Redakteur fur falsche Inhalte zur
Verantwortung gezogen werden kann.* Im Folgenden werden die firr eine Technische
Dokumentation wichtigen gesetzlichen Regelungen, Richtlinien und Normen
dargestellt.

3.3.1 Gesetze fir Technische Dokumentation

Gesetze, wie das Produkthaftungsgesetzt (Schutz der Anwender vor Schadigung seiner
Gesundheit/Eigentums durch ein fehlerhaftes Produkt) und das

?* Schlenkhoff, Andreas(2012): Duden-Ratgeber — Technische Dokumentation: Beschreibende und
anleitende Texte erstellen, Dudenverlag, MannheimeZirich, S.16.
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Produktsicherheitsgesetzt (Bereitstellung eines Produkts auf dem Markt) sollten jedem
Technischen Redakteur geldufig sein.

Vor allem fir die Produktsicherheit spielt die Technische Dokumentation eine grof3e
Rolle. Die Bereitstellung eines Produktes, wie im Produktsicherheitsgesetz beschrieben,
gilt nach 83 Absatz 1 Punkt 2 erst als sicher, wenn ,,die Sicherheit und Gesundheit von
Personen oder sonstige in den Rechtsverordnungen nach § 8 Absatz 1 aufgefuhrte
Rechtsguter bei bestimmungsgemaler oder vorhersehbarer Verwendung nicht
gefahrdet.“®

Das bedeutet, dass der Anwender alle fiir das Produkt erforderlichen Informationen fiir
den sicheren Umgang mit dem Produkt erhalten muss. Besonders wichtig sind die
Informationen zu Warn- und Sicherheitshinweisen, da diese Informationen auf mégliche
Gefahren oder Schaden aufmerksam machen.

Liegt keine ordnungsgemaRe Technische Dokumentation einem Produkt bei, missen
der Hersteller sowie der Handler mit Sanktionen der Marktiberwachung rechnen, z.B.
den Rickruf eines Produktes oder die zeitliche Stilllegung des Vertriebs.?

Fur den Technischen Redakteur ist in diesem Zusammenhang interessant, dass ,,[...]die
Produkthaftung erst greift, wenn tatsachlich ein Schaden entstanden ist.“* Das
Produktsicherheitsgesetz hingegen greift schon bei der Bereitstellung eines Produktes
auf dem Markt. Da der Technische Redakteur hier rechtlich angreifbar gemacht werden
kann, sollt er auch Sorge tragen, dass er der Instruktionspflicht nachkommt und die
Dokumentation in einem einwandfreien, rechtssicheren Zustand weitergibt.

3.3.2 Normen & Richtlinien

Normen und Richtlinien gelten fiir Technische Redakteure als Empfehlungen fir die
praktische Umsetzung. Vor Gericht kann dem Technischen Redakteur jedoch im
Streitfall Fahrlassigkeit vorgeworfen werden, wenn dieser bestimmte Normen nicht
eingehalten hat, da trotz der Unverbindlichkeit der Normen, davon ausgegangen wird,
dass mit Einhaltung dieser die Dokumentation die Anforderung der Gesetze erfillt.?
Um magliche Streitfalle zu umgehen ist es fir den Technischen Redakteur von Vorteil,
wenn er eine grindliche Normen- und Richtlinienrecherche durchfihrt.

2 ProdSG: Gesetz ber die Bereitstellung von Produkten auf dem Markt (Produktsicherheitsgesetz -

ProdSG), URL: http://www.gesetze-im-internet.de/bundesrecht/prodsg_2011/gesamt.pdf
(07.03.2014), S.7.
% Tekom, Fachverband fur Technische Kommunikation (Hrsg.) URL:

http://www.tekom.de/upload/3382/tekom_2011-10-18-3_Produktsicherheitsgesetz.pdf (25.02.2014),
S.2.

Kothes, Lars(2011): Grundlagen der Technischen Dokumentation: Anleitungen verstandlich und
normgerecht erstellen, Springer, Berlin, S.18.

Vgl. Grinwied, Gertrud(2013): Software-Dokumentation: Grundlagen — Praxis — Lésungen. 3.,
aktualisierte Auflage, expert Verlag, Renningen, S.59.
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Fur die allgemeine Entwicklung einer Technischen Dokumentation, kann zum Beispiel
die folgende Richtlinie verwendet werden:

VDI - 4500, Blatt 4

Mit dieser Richtlinie werden Vorgaben hinsichtlich der Planung, Gestaltung sowie
Erstellung einer Technischen Dokumentation gegeben und einzelne Schritte des
Dokumentationsprozess beschrieben. Dies wird in der Richtlinie immer im
Zusammenhang mit dem Produktlebenszyklus gebracht und die Wichtigkeit des
Zusammenhangs  zwischen  Produktlebenszyklus und  Dokumentationsprozess
herausgestellt. Es wird verdeutlicht welche Punkte relevant fur die Entwicklung sind
und was dabei zu beachten ist. Diese Richtlinie hat nicht nur Gultigkeit fur den
Technischen Redakteur, sondern auch fir die an der Erstellung beteiligten Abteilungen.

Normen und Richtlinien sind sehr speziell auf bestimmte Themen ausgerichtet. Speziell
mit der Entwicklung einer Technischen Dokumentation flr eine Software, befassen sich
z.B. die folgenden zwei Normen:

BS ISO/IEC 26514:2008 ,,Software and systems engineering — Requirements for
designers and developers of user documentation”

Diese Norm erldutert dem Technischen Redakteur Schritt fir Schritt, wie eine
Technische Dokumentation fur eine Software entwickelt werden kann. Von der
Sammlung von Informationen Uber das Projekt selbst bis hin zur Benutzerfreundlichkeit
der Dokumentation werden Grundelemente und Prozesse der Erstellung einer
Dokumentation beschrieben.

Zum Beispiel zu folgenden Informationen kann in der ISO-Norm nachgeschlagen
werden:

e Verstandigen mit Fachleuten tber verbindliche Zeitpléne

e Gedankliche Auseinandersetzung mit den Endanwender der Dokumentation

e Erstellung von Texten und Grafiken

e Kriterien zur Prifung

e Testmoglichkeiten

e Zusammenstellung der Dokumentation = Produktion

e Hinweis zu Bestandteilen der Dokumentation (z.B. ein Index bei mehr als 40
Seiten Dokumentation)

e Erlauterung zur sprachlichen Aufbereitung von Inhalten

e Angabe von Gestaltungsrichtlinien (Format, Layout u. &.)



3 Theoretische Betrachtung zur Entwicklung einer Dokumentation 25

Diese Norm wird sehr oft im Zusammenhang mit den gesetzlichen VVorgaben gebracht,
da sie eine qualitativ hochwertige Erstellung einer Dokumentation unterstitzt.

ISO/IEC 26512 ,,Systems and software engineering - Requirements for acquirers
and suppliers of user documentation”

Diese Norm befasst sich speziell mit der Benutzerfreundlichkeit einer Technischen
Dokumentation einer Software und bericksichtigt alle Formen der Dokumentation
(Papierdokumentation, in eine Software integrierte Hilfe etc.).

Des Weiteren werden die fir eine Erstellung notwendigen Prozesse erldutert und
Empfehlungen zu Inhalten, Sprache und Stil gegeben. Mit Hilfe der Anhénge hat der
Technische Redakteur die Mdglichkeit einzelne Aufgaben anhand von praktischen
Beispielen nachzuvollziehen und anzuwenden.

Fur die Entwicklung einer Technischen Dokumentation fur eine Software gibt es nach
Grinwied noch eine Vielzahl anderer Normen.”

% Siehe Anhang A: Relevante Normen nach Griinwied, S.68.
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4  Punkte des Erstellungsprozess anhand des
Benutzer-Handbuchs von Immoware24

Wahrend der Entwicklung eines Produktes wird meist nicht darauf geachtet, dass nach
Fertigstellung eine flir den Anwender geeignete Hilfe flr das erstellte Produkt vorliegt
und diese im Nachgang in zu kurzer Zeit und nicht l6sungsorientiert erstellt wird.

Eine Dokumentation sollte mit Entstehung des Softwareproduktes erstellt und wahrend
des Entwicklungsprozesses stetig aktualisiert und angepasst werden. Mit dieser
Vorgehensweise wird sichergestellt dass sich bei Fertigstellung der Software die
Dokumentation auf dem aktuellsten Stand befindet.

Zu Beginn der Entwicklung der Software Immoware24 waren Produkt und
Dokumentation im selben zeitlichen Rhythmus, d.h. die Inhalte beider stimmten
uberein, Handlungsschritte der Software konnten in der Dokumentation nachvollzogen
werden. Eine Umstrukturierung der Firma Immoware24 GmbH mit Einfiihrung einer
Supportabteilung  legte  die  Ausrichtung der  Anwenderhilfe von  der
Anwenderdokumentation auf den Telefon- und Emailsupport. Mit der weiteren
Entwicklung vieler Softwareversionen, Updates und Upgrades, vor allem notwendige
Anpassungen durch gesetzlich vorgegebene Rahmenbedingungen, ist die
Anwenderdokumentation nicht mehr mit dem derzeitigen Entwicklungsstand der
Software konform und soll mit seinen Handlungsanweisungen und Abbildungen auf den
aktuellsten Informationsstand gebracht und das Design anwenderfreundlich und an die
Firmenvorgaben angepasst werden.

Im Hinblick auf die Anwenderdokumentation werden nur die Zielgruppen der
Produktanwender der Software Immoware24 und die Schulungsmitarbeiter der
Immoware24 GmbH berticksichtigt.

4.1 Ermitteln der Rahmenbedingungen

Fur die Uberarbeitung der Immoware24 Anwenderdokumentation wurden die im
Folgenden formulierten Angaben ermittelt.

Es soll das Softwareprodukt ,Immoware24“ der Firma Immoware24 GmbH
dokumentiert werden. Die Software dient der Verwaltung von Immobilien jeder
GroRenordnung und wird dem Anwender Uber das Internet bereitgestellt.

Das Ziel der Dokumentation ist die Erlauterung der Software anhand von
Handlungsschritten und Abbildungen. Damit soll dem Kunden die Arbeit mit der
Software erleichtert, Hilfestellung gegeben und die telefonischen Supporte verringert
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werden. Des Weiteren soll dem Anwender ohne branchenspezifische Kenntnisse der
Immobilienverwaltung mit der Dokumentation Fachwissen néher gebracht und erldutert
werden.

Die Immoware24 GmbH mochte lhren Kunden eine PDF-Dokumentation zur
Verfugung stellen die der Anwender ausdrucken kann. Des Weiteren ist eine in die
Software integrierte Hilfe (OnScreen-Hilfe) angedacht auf die in dieser Arbeit nicht
weiter eingegangen wird. Ein weiteres Kriterium der Entwicklung ist die Fertigstellung
der Dokumentation in einem kleinstmoglichem Zeitfenster, damit dem Anwender
schnellstméglich die aktuellste Version der Anwenderdokumentation zur Verfligung
gestellt werden kann sowie die Berlcksichtigung betriebswirtschaftlicher Parameter.
Weiterhin soll eine kontinuierliche und Ubereinstimmende Versionierung zwischen
Software und Dokumentation sichergestellt werden. Eine Ubersetzung ist derzeit noch
nicht angedacht.

Eine weitere Vorgabe ist die Einhaltung von Normen, die zur Erstellung von Software-
Dokumentationen empfohlen werden. Fiur die vorliegende Arbeit wurden die VDI-
Richtlinie 4500 ,Technische Dokumentation - Dokumentationsprozess Planen,
Gestalten, Erstellen” sowie die BS ISO/IEC 26514 ,,Software and systems engineering
— Requierements for designers and developers of user documentation* verwendet.

Zur Ermittlung der Rahmenbedingungen wird ein grober Ablaufplan erstellt:

Anforderungen zusammentragen
Erstellung Dokumentationskonzept
Recherche der Inhalte

Manuskript Erstellung
Freigabe/Zulassung

Produktion

Verteilung

N o o~ wh P

Fur die weitere Arbeit, werden die Projektmitglieder und deren Tatigkeiten bestimmt.
Hierzu zdhlen die Bereiche der Informationsbeschaffung, der Erstellung und des
Testing. Im Fall der Immoware24 GmbH zéhlen hierzu die Fach- und Supportabteilung,
verantwortlich  fr  inhaltliche, branchenspezifische Informationen, die
Entwicklungsabteilung, fir technische Informationen sowie die Erstellung und Tests der
Software und die Technische Redaktion fir die Aufbereitung der Informationen, die
Erstellung und graphische Umsetzung der Dokumentation.

Wahrend der Erstellung sollte der Informationsfluss zwischen den Projektbeteiligten
sichergestellt und im gesamten Projektzyklus fortwéhrend aufrechterhalten werden.
Dies sichert allen Beteiligten Informationen (ber den aktuellen Stand der
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Dokumentationserstellung und gibt dem Technischen Redakteur die Mdoglichkeit
auftretende Veranderungen zu erkennen und zu integrieren.

4.2 Analyse der Zielgruppe sowie deren Tatigkeiten und
Produktanalyse

Zuvor wurden die Rahmenbedingungen in Hinblick auf das Unternehmen und die zu
entwickelnde Anwenderdokumentation zusammengestellt. Mit Hilfe von Analysen soll
nun detaillierter gepriift werden, welche Information fiir die Dokumentation noch
benotigt und verwendet werden mussen.

Zielgruppe, Tatigkeiten - Persona

Fur die Erstellung einer Anwenderdokumentation ist es wichtig die Gruppe der
Anwender zu kennen die das Produkt verwenden. Ohne die Lokalisierung einer
Zielgruppe kann beispielsweise eine zu detaillierte Ausrichtung der Dokumentation mit
Fachtermini fur den Anwender zu abstrakt sein und die Nutzung des
Anwenderdokuments ihren Sinn verlieren. Genauso kann eine Ausstattung mit zu
wenigen fachlichen Informationen das Dokument fir einen spezialisierten Anwender
unbrauchbar und den Riickgriff auf den telefonischen Support notwendig machen.

Das Produkt Immoware24 erreicht eine grolRe Anwendergruppe, hierzu zéhlen nicht nur
Immobilienverwalter per se, sondern auch deren Mitarbeiter, die das Produkt in der
taglichen Arbeit anwenden. Des Weiteren wird das Produkt in Firmen oder von
Privatpersonen verwendet die keinen Bezug zur Immobilienbranche haben, sondern
durch Quereinstieg sich mit diesen Aufgaben vertraut machen und Immobilien
verwalten wollen oder missen.

Da Immoware24 ein deutsches Produkt ist und zurzeit nur auf dem deutschen Markt
vertrieben wird, kann davon ausgegangen werden, dass ein Grof3teil der Nutzer aus
Deutschland stammt oder die deutsche Sprache beherrscht.

Um die einzelnen Zielgruppen zu verstehen bzw. nachvollziehbar zu machen, wurden
vier Persona entwickelt.*® Anhand der entwickelten Persona wird deutlich, dass die
Software von den Zielgruppen sowohl im Buro auf fest installierten Computern, als
auch mobil auf z.B. Smartphones oder Tablets verwendet wird und die Dokumentation
somit auf einem breiten Spektrum an Endgerdten mit unterschiedlichen
Betriebssystemen zur Verfligung stehen muss.

Vom Produkt selbst versprechen sich die Zielgruppen ein einfaches Handling das ohne
viel Schulungsaufwand auskommt sowie eine schnellstmégliche Umsetzung ihrer zu
verwaltenden Immobiliensituation.

% Siehe Anhang A: Entwickelte Persona, S.78.
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Produktanalyse

Fur die Software Immoware24 wird ein Katalog mit allen Komponenten und deren
Funktionen zusammengestellt. Die Erstellung dieses Kataloges nimmt, je nach Umfang
der Software, viel Zeit in Anspruch und der Katalog muss mit Erweiterung der Software
aktualisiert und fortgefithrt werden, um einen Uberblick Gber aktuelle und veranderte
Komponenten zu erhalten. Vorteil eines solchen Katalogs ist zum einen die
Ubersichtlichkeit aller verwendeten Komponenten sowie die Nutzung dieser
Informationssammlung fir die Erstellung von Texten.

Fur die weitere Produktanalyse werden die funf Aspekte der VDI4500 zur
Produktanalyse verwendet und bearbeitet:

a. Bestimmungsgemalie Verwendung:
Die Software wurde fir die Verwaltung von Immobilien entwickelt. Mit der
Software sollen branchentypische Aufgaben (z.B. Erstellung einer Abrechnung
fur Heiz- und Betriebskosten) bearbeitet werden.

b. Fehlgebrauch:
Die Software ist nur fur den Gebrauch als Immobilienverwaltungssoftware
vorgesehen und nicht fur die Verwaltung in anderen Bereichen, andernfalls
kdnnen falsche Ergebnisse erzielt werden.

c. Funktionen, Arbeitsweise, Handhabung:
Die Software weist keine auRergewdhnlichen oder neuen Funktionen auf die ein
Anwender von anderer Software nicht bereits kennt. Die Arbeitsweise richtet
sich nach den typischen Aufgaben die ein Immobilienverwalter zu erledigen hat.

d. Mdogliche Restgefahren:
Es liegen keine bekannten Restgefahren vor.

e. Erforderliche Wartung und Instandhaltung:
Der Hersteller Immoware24 GmbH  Ubernimmt, durch das zur Verfligung
stellen seiner Software Uber das Internet, die Wartung sowie die Installation von
Updates und Upgrades.

Hieraus ergibt sich das eine Anwenderdokumentation zur Installation und Wartung der
Software Immoware24 nicht notwendig ist, da zur Verwendung nur ein internetfahiger
Browser und eine Internetverbindung notwendig sind. Des Weiteren ist die
Visualisierung der Software den allgemein gangigen Softwarestandards angepasst, was
beim Anwender eine Wiedererkennung bestimmter Vorgehensweisen, z.B.
Druckvorgang oder Datei speichern, auslost.
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4.3 Dokumentationsart

Es gibt eine groBe Vielfalt an mdglichen Dokumentationsarten. Seit der Entwicklung
von Software-Produkten und der Nutzung von Online-Software hat sich das Spektrum
vergroRert. Aus diesem Grund muss der Technische Redakteur darauf achten, welche
Arten von Dokumenten fur und von der lokalisierten Zielgruppe verwendet werden
kann.

In Hinblick auf die Vorgaben der Immoware24 GmbH ist festgelegt, dass eine PDF-
Dokumentation entwickelt werden soll, die der Anwender downloaden und ausdrucken
kann. Da im Office- und Privatbereich die gangigen DIN-Formate vorliegen, soll die
Anwenderdokumentation in der GrélRe DinA4 (Hochformat) erstellt werden.

Bezieht man seine Uberlegungen auf die Informationen aus den Persona, die auf
unterschiedliche Endgerate und veranderliche Arbeitsorte verweisen, sollte Uber eine
weitere Dokumentationsart, die OnScreen-Hilfe®!, nachgedacht werden. Der mobile
Anwender hat das gedruckte Handbuch nicht immer zur Verfugung und kann auf, z.B.
dem Smartphone neben der zu bearbeitenden Software keine PDF-Dokumentation
lesen. Die Hilfe sollte aus diesem Grund wahrend und innerhalb der Nutzung der
Software verflgbar sein.

31 Siehe Kapitel 6 weitere Empfehlungen, S.68.
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5 Optimierungsvorschlage fir die
Anwenderdokumentation von Immoware24

Optimierung beschreibt den Versuch, einen bestehenden Zustand zu verbessern bis
eine optimale Ldsung gefunden wird. Im Zusammenhang mit der Dokumentation von
Immoware24  bedeutet das, dass Empfehlungen fur die bestehende
Anwenderdokumentation unter den Gesichtspunkten — was, warum und wie geéndert
werden sollte — zu geben.

5.1 Benennung der Schwachpunkte

Die Anwenderdokumentation von Immoware24 wurde nach den Gesichtspunkten
Layout/Gestaltung, Inhalt und Strukturierung/Navigation auf Schwachpunkte analysiert:

Struktur/Navigation

e Desorganisiertes Inhaltsverzeichnis
e Fehlendes Stichwortverzeichnis
e Fehlende Versionierung

Layout/Gestaltung

e Adobe® InDesign® — Verwendung von Volltext

e Abbildungen: GroRe, Lesbarkeit

e Abstande von Texten und Abbildungen — Textwisten

o Keine klare Abgrenzung: Textiberschrift — Text

e Eindeutige, einheitliche Kennzeichnung von Verweisen

e Massenhafte Verwendung von Icon-Boxen und Layout technische
Abgrenzung von Zusatzinformationen

Inhalte

e Lange Satze/Texte

e Informationstberfluss

e Verwendung verschiedener Anreden

e Verwendung von Fillworten und Weichmachern

e Fehlende Erlauterung verwendeter Darstellungsformen

e Icon-Boxen fehlt die beschriebene Funktion

¢ Informationsverlust durch falschen Beschnitt von Abbildungen
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5.2 Allgemeine Empfehlung zur Optimierung

Im Folgenden werden anhand der analysierten Schwachpunkte Empfehlungen fur die
Anwenderdokumentation des Produkts Immoware24 gegeben und mit Beispielen aus
der zu optimierenden Version Ldsungsansatze aufgezeigt und Verbesserungsvorschlage
gegeben.

5.2.1 Struktur/Navigation

Die Struktur/Navigation ist fur den Anwender der Ausgangspunkt bei der Verwendung
der Dokumentation. Diese muss dem Anwender einen genauen Uberblick und einen
schnellen Zugriff auf die Inhalte der Anwenderdokumentation geben. Hierzu zahlt nicht
nur das Inhalts- sondern auch das Stichwortverzeichnis, dass dem Anwender das Suchen
und Auffinden von Informationen erleichtern soll.

Desorganisiertes Inhaltsverzeichnis

Das Inhaltsverzeichnis ist fiir die Produktnutzer der erste Ansatz fur eine schnelle
Ubersicht aller Informationen innerhalb eines Anwenderdokuments. ,,Aus der
Forderung nach einem raschen Uberblick folgt, dass das Inhaltsverzeichnis nicht zu
umfangreich sein darf.“*

Bei der enormen Informationsfiille eines sich immer weiterentwickelnden
Softwareprodukts ist die Umsetzung dieser Forderung nicht leicht. Man muss nicht
nur die vorhandenen Informationen so kompakt wie moglich strukturieren, sondern
auch den Fall beriicksichtigen, dass in bereits vorhandene Kapitel noch mehr
Informationen gepackt werden missen. Um den Anwender das Herausfiltern der
Informationen zu erleichtern, muss die Navigation so knapp wie mdglich gefasst
sein und sollte die dritte Strukturebene nicht tberschreiten. ,,Flr eine hundertseitige
Dokumentation werden zwei Seiten Inhaltsverzeichnis empfohlen.“*

Fehlendes Stichwortverzeichnis

Die vorliegende Anwenderdokumentation der Immoware24 GmbH umfasst 146
Seiten und enthalt kein Stichwortverzeichnis. Dieses wird in Dokumenten ab 40
Seiten empfohlen und dient dem besseren und schnelleren Auffinden von Begriffen.
»EiIn reichhaltiges, prézise formuliertes Stichwortverzeichnis gehort deshalb zu den
unverzichtbaren Bestandteilen jeder gréBeren Dokumentation.“** Hierfir muss der
Technische Redakteur in Zusammenarbeit mit der Fachabteilung eine Liste mit

32 Schlenkhoff, Andreas(2012): Duden-Ratgeber — Technische Dokumentation: Beschreibende und
anleitende Texte erstellen, Dudenverlag, MannheimeZirich, S.199.

% vqgl. Ders., $.200.

¥ Hoffmann, Walter, Brigitte G. Hélscher und Ulrich Thiele(2002): Handbuch fir den technischen
Autor und Redakteure. Publicis Publishing, Erlangen, S.137.
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Suchbegriffen entwickeln und darauf achten das die verwendeten Begriffe fir
Komponenten und Funktionen in der Software und in der Anwenderdokumentation
gleich sind.

Fur ein Stichwortverzeichnis muss vor der Erstellung eine Struktur entwickelt
werden die sich am vorhandenen Inhaltsverzeichnis, mit Benennung von
Komponenten und Strukturierungsebenen, orientieren sollte und fir den Anwender
nachvollziehbar ist.

Fehlende Versionierung

Eine Versionierung in Hinsicht auf Software und Dokumentation findet nicht statt.
Die vorliegende Anwenderdokumentation weilst nur auf den Stand der
Veroffentlichung bzw. der letzten Anderung hin. Es gibt keine tbereinstimmende
Angabe zwischen Software und Dokumentation.

Der Software sollte nach jedem Update, jeder Anderung oder Neuentwicklung einer
Komponente eine eigene Versionsnummer zugeteilt werden, die in der
Anwenderdokumentation mit allen Verénderungen erfasst und logisch eingeordnet
wird.

5.2.2 Layout/Gestaltung

Ebenso stark wie Struktur und Navigation beeinflusst das Layout und die Gestaltung die
Nutzung der Anwenderdokumentation durch den Anwender.

Ist ein Layout zum Beispiel mit zu vielen Farben versehen oder wird dieselbe Farbe fiir
unterschiedliche Hervorhebungen genutzt, ist der Anwender sehr schnell irritiert und
findet sich nur schwer zurecht. Das Gleiche gilt auch fiir nicht identifizierbare Inhalte in
Abbildungen. Kann der Anwender anhand der Abbildung und des Textes die
Handlungsanweisung nicht erkennen, kann es zu einer Fehlbedienung kommen und z.B.
zur Nichtakzeptanz der Software beim Anwender oder gar zu einer Produkthaftung bis
hin zum Imageschaden des Unternehmens fiihren.

Adobe® InDesign® — Verwendung von Volltext

Das Anwenderdokument wird mit dem Desktop-Publishing Programm Adobe®
InDesign® erstellt. Hierfur wurden Masterseiten sowie Formate fur Zeichen und
Absatze angelegt. Diese dienen der Vereinfachung des Arbeitsprozesses und der
Einheitlichkeit.

In der vorliegenden Dokumentation liegt der Text der einzelnen Kapitel nur
kompakt in ein Textfeld gebunden vor. Das erschwert das Einarbeiten von
Anpassungen und neuer Kapitel. Wird zum Beispiel ein neues Kapitel zwischen
zwei vorhandene eingefligt, verschiebt sich der komplette nachfolgende Inhalt und
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vorgenommene Strukturierungen des Textes sind hinfallig. Seitenumbriche und
Abstande zwischen Texten wurden meist durch Leerzeichen reguliert und reif3en bei
Anpassungen grof3e Lucken in den Text oder inhaltlich unterschiedliche Texte
h&ngen ohne Abstand aneinander. Hierflr muss dem Text nicht nur in den Formaten
Struktur gegeben werden, sondern der Volltext in kleinen Informationspaketen der
Inhaltsstruktur des Dokumentes angepasst werden. Fir diesen Aspekt eignet sich die
Topic-orientierte Strukturierung. Topic-orientiert bedeutet, dass alles Wissenswerte
zu einem Begriff an einer Stelle zusammengetragen wird, sich Begriffserklarungen
nicht wiederholen und eine Uberpriifung der Inhalte sowie die Arbeit am Dokument
erleichtert.*® Diese Informationen werden dann in einem Baustein
zusammengetragen. Mit Hilfe dieser Bausteine koénnen vollig verschiedene
Dokumente mit den gleichen Inhalten geflllt werden. Hierflir missen die
kompletten Inhalte des vorhandenen Handbuchs analysiert und alle Informationen in
entsprechenden Bausteinen erfasst werden.

Durch diese Strukturierung entsteht eine Standardisierung die die Erstellung des
Anwenderdokumentes, die Wiederverwendbarkeit von Inhalten und das Arbeiten
mehrerer Autoren an der Dokumentation erleichtert.

Abbildungen: Grolien, Lesbarkeit

In der Software Immoware24 werden viele Informationen anhand wvon
Abbildungen(Screenshots) erldutert. Abbildungen koénnen, wenn Sie richtig
eingesetzt werden, aussagekraftiger sein als eine Beschreibung des gleichen Inhalts
in seitenlanger Textform. Um dies umsetzen zu kdnnen, muss die Funktion der
Abbildung, dessen Ausschnitt der Abbildung und die GroRe im Dokument Klar
definiert sein. Nicht nur durch den darzustellenden Inhalt wird eine Abbildung
beeinflusst, auch durch die Gestaltung des Handbuchs werden Vorgaben gesetzt,
wie die Abbildung darzustellen ist, zum Beispiel ob eine Abbildung einen Rahmen
erhalt oder die Abbildungen an bestimmten Positionen wiederzufinden sind. Beim
festlegen der Position von Abbildungen innerhalb eines Anwenderdokumentes sollte
darauf geachtet werden das die Ubersichtlichkeit des Dokumentes erhalten bleibt
und das Bild-Text- bzw. Text-Bild-Verhaltnis festgelegt und nicht verandert wird.
Das Mischen beider Formen kann den Anwender das Lesen erschweren und sollte
daher vermieden werden.

Des Weiteren muss bei Abbildungen darauf geachtet werden, dass mdgliche
Texte/Worter/etc. innerhalb der Abbildung lesbar sind, dazu zé&hlen auch Begriffe
und/oder Wortgruppen, die durch das Anzeigen mit Pfeilen einen Sachverhalt ndher
erlautern. Die beschreibenden Zusatze sollten grol3 genug sein, aber nicht vom

% vgl. Closs, Sissi(2011): Single Source Publishing: Modularer Content fir EPUB & CO.,
EntwicklerPress, Frankfurt, S.51.
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eigentlichen Abbildungsinhalt ablenken. Eine Mdglichkeit wére zum Beispiel das
Einfarben der Schrift mit einer vordefinierten Farbe und einer dem Abbildungstext
angepassten Schriftgrofe:

Benutzen Sie dazu das Aktionssymbol Riicklastschrift buchen.
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Abb. 51: Buchungsjournal mit Button Ricklastschrift buchen

Abbildung 4: Beispiel flr schlechte Lesbarkeit von Texten in Abbildungen

Abstande von Texten und Abbildungen - Textwisten

Fur die vorliegende Anwenderdokumentation wurden vor der Erstellung nicht fur
alle Komponenten und Funktionen Gestaltungsvorgaben definiert und bei der
Umsetzung die vorhandenen nicht konsequent angewandt.

Zum Beispiel wird das vorhandene Grundlinienraster im Programm nicht
eingehalten. Das Grundlinienraster dient der Registerhaltigkeit, dass z.B. Zeilen der
Vorder- und der Riickseite auf einer Linie deckungsgleich liegen. Im vorliegenden
Handbuch wurden Texte eingefugt und zusammengestellt ohne darauf zu achten. Im
Grundlinienraster sollten auch die Abstande zwischen Texten sowie Texten und
Abbildungen festgelegt werden, denn auch der Weilsraum (der Abstand zwischen
Text und Text, Text und Abbildung, Abbildung und Abbildung) beeinflusst die
Lesbarkeit einer Dokumentation nicht unerheblich.

Er wird zum Ausruhen flir das Auge eingesetzt, denn der Anwender macht bei
einem groReren Weiliraum eine Lesepause und kann so die gelesenen Informationen
besser verarbeiten. AuRerdem wird gesagt, dass Weiliraum auch Grof3zugigkeit und
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Hochwertigkeit vermitteln kann.* Betrachtet man das vorliegende Handbuch stellt
man fest, dass das Dokument sehr gedriickt und zusammengeschoben wirkt, es
entstehen sogenannte Textwusten (Seitenweise Texte ohne Zwischenraum oder
Abbildungen). Es wird viel Text aneinander geschoben um die Seitenzahlen des
Dokumentes zu minimieren, was sich negativ auf die Lesbarkeit der
Anwenderdokumentation auswirkt und beim Anwender zu einer erhohten
Anstrengung beim Lesen des Dokumentes fiihren kann. Der Leser wird, durch die
nicht vorhandene grafische Teilung, nicht strukturiert durch das Dokument geftihrt
und kann einzelne Inhalte und deren Zusammengehdrigkeit nicht erkennen.

Durch dig Anzedge des Mahnprozasses haben Sle jaderzalt den ganausn Ubarbliick
ﬁ Ober dis gemahnten Schuldbetrigs, berschnete Verzugszinesn und geforderis

Mahngebdhren. In dar Angicht Zahlung Debitoren (siehe Kaple! 10.5 Zahiung
Debitoren aw Selfe 134) sind die sollgestaliten und bezahtten Betrage auch noch
elnmal detallllart einzusshen.

—>

533 Ersmelite Mahnungan

Hier kfninen Sie sich mit Hife des Datumsiiters (40t 57, PKL 1) dle 0ber &insn konkreten

Zelraum ersteltan Mahnungen anzelgen lassen. Ober (o) (Mahnprazess areakgen) und [
[Mahnung anzeigen) in der Aktionsspalte (AbD. 57. PEL 2) &nen Sie die jewslige Darsisliung.
| Dokumente [3ssen sich ais PDF ausdnacken und Im DMS (AbD. 56, Pkt 3) abspeicham.

WL | VELEETENS | OFYENTRPUTTIA | CMEIHE | U

Abb. 57 Ersielie Mahnungen anzeigen

Lim ein Mahnschreen TOr den Schildner zu ersislien, klicken Sle auf de Schaitiache [
Haben Sle zuvoe In den Mahneinsieiungen die anisprechenden Dokumentvordagen Himteneg,
£finet sich sine druckf3hige Vorlage mit samtlchen relevanien Daten, die Sie an den Schuidner
versenden und als | FOF im DS shegen | kbanen.

Haben Sle sich nach dem Versand slner Mahnung mit dam Schuldner dber dis
B Stomlerung der Mahngebdhren und Verzugszinesn gesinigt, kinnen Sle dis
autornatisch mit Erstellen der Mahnungsn gebuchisn Betrigs Im Buchungs jour-
nal schen. Allerdings Sndern sich dis Werte Im abgespalcherten Mahnprozass
dadurch nkcht, damit §le jederzelt bal ainer entstehanden Beweslalaat den Mach-
wals Dbar dis den Mahnungen zugrunds llegandsn Werte flhran kinnen.
WICHTIG! Sle ddrfen bersits gebuchtes MahngebUhran und Verzugszinasn Im
Buchungsjournal nur [Gschen, wenn dar gemahnte Betrag wollstandly ausgagll-
chen lst. Anderenfalis sttmmen die bel slner arneutsn Mahnung des glelchen
Befrages auspawlasan Warte nichi mahr mit thren Buchungen Ubsreln.

Mahnung l5zchan

Walen Sle Imnerhialb elnes laafenden Mahnprozesses bel noch nicht beglichener Schuld threm
Schuldner bereits geforderie Mahngebanren und Verzugszinsen erlassen, kinnen Sie eine
bereits ersizlite Mahnung wisder [Bschen | # | Abo. 56 auf Selie 62, PEL 3, AkHonslelste

Oioer dem jewslligen Mahnungs-Eintrag).

Diamit wenden automatisch alle mit der Mahnung verbundenen Buchungen gebischi Beachten
Sle bitte, dass damit die gestelite Mahnung fr nichitlg erklan wird. Wird de Schuld auch weler-
hiri nichi bezahit, knnen Sie zu jadem belebigen Zalpunikt Im laufenden Mahnprozess weltere
Mahnungen Inkl. Verzugszinsen und Mahngebohren {entspr. Ihrer Enstelungen ) erstellen.

Inm smereld GasH 83

Abbildung 5: Beispiel flr zu wenig Weiliraum

% vlg. Schlenkhoff, Andreas(2012): Duden-Ratgeber — Technische Dokumentation: Beschreibende und

anleitende Texte erstellen, Dudenverlag, MannheimeZirich, S.57.
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Keine klare Abgrenzung: Textuberschrift — Text

Nicht nur das Raster und der WeiRBraum geben dem Dokument eine Struktur,
sondern auch Uberschriften, die der Technische Redakteur fiir die einzelnen Texte
entwickelt. Im Immoware24-Anwenderdokument sind Hauptiberschriften bis Ebene
3 klar vom FlieBtext abgegrenzt, sei es durch eine hohere Schriftgrofie oder eine
eindeutige Hervorhebung, wie zum Beispiel ,fett“. Liest man den FlielStext
aufmerksam, wird ersichtlich, dass Textuberschriften nicht deutlich vom Fliel3text
unterschieden werden. AulRer einem etwas weiteren Abstand zum Fliel3text wirken
die oft sehr langen Textuberschriften wie normaler FlieRtext.

Datum: Hier kénnen Sie wichtige Daten zum Kontakt hinterlegen und diese tber ,system” mit
dem Kalendermodul verkniipfen. Winschen Sie wiederkehrende Kalendereintrédge, markieren
Sie das gleichnamige Feld.

=l | Geburtssg | § Kalender Eintrng | wisdeehrend O

y angelegt. Bitte priifen Sie den Eintrag und vervollstandigen Sie diesen ggf. mit
den fir die einzelnen Verwaltungsvorgange bendtigten Daten.

Abbildung 6: Abgrenzung Textlberschriften vom Text

Eindeutige, einheitliche Kennzeichnung von Verweisen

Um doppelte Inhalte zu vermeiden, wird in der Dokumentation von Immoware24
auf verschiedene Kapitel verwiesen. Diese Kapitelverweise sind jedoch oft in
verschiedener Art dargestellt und unklar formuliert:

von lhnen eingestellt werden.
(Buchung von Skonti, Unterzahlung oder Uberzahlung: siehe spétere Kapitel)

Abbildung 7: ungenau definierter Kapitelverweis

Um dem Leser klare Handlungsanweisungen zu geben, die er sofort und zigig
umsetzen kann, sollten Verweise immer aussagekraftig und zielfiihrend sein sowie
auf die selbe Art und Weise im gesamten Dokument dargestellt werden, sowohl in
ihrer &ulleren Gestalt als auch vom Inhalt.

Die Buchungsmaske ist aus Kapitel ,6.2.3 Rechnung buchen®bekannt. Buchen Sie die Dif-
ferenz als Rechnung mit einem im Abrechnungszeitraum liegenden Abgrenzungsdatum ein.

Abbildung 8: Beispiel eines zielflihrenden Kapitelverweises
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Massenhafte Verwendung von Icon-Boxen und Layout technische Abgrenzung
von Zusatzinformationen

Die unnotige und massenweise Verwendung von Stilmitteln, wie z.B. die zu Uppige
Ausstattung des Textes mit Icon-Boxen kann die Lesbarkeit und Verstandlichkeit
der Dokumentation herabsetzen.

Duroh dis Anzsige dec Mahnprozecsas haben 2o jederoei dem genausn Obarbliok
Ober dis gemahinten 3 dn Var und g |
Mahngebihren. I der Ancloht Zahlung Debtoren [sishe Kapes! 10.5 Zahivng
Dapioren guf Zafe 134 cind dis coligectedfisn und bezahfsm Esirige awoh nooh
winmal detallllsrt slnzucshen.

513 Emstoline Mafmurgon

Hier kBnnen Sie sich mE He des Datumsfiters (Abb. 57, P 1] dis Ober Eimen konkreten
Zefraum arsheifen Mahrangen aneeigen lassen. Ober (5 (dannprozess aneeigen] und 5,
{Mahnung anzeigen) in der Aktionsspaite (Abb. 57. PR Z) 0finen Sie die jewslige Darsteiung.
Allx Dokumente ssen sich ais FOF susdrucken und bm DS (Abb. S5, Pt 3) abspesichem.

Mbb 57 Erwtelle Mahrangen anseigen

U sin Mashnsc it *or den Srhuldner zu erstsiien, Kicken St auf die Schastache 15|
Haban 3l zuvor in den Wahnainstelongen dis aptsprechenden Dokamentoiagen hintariagt
&fnet sich =ime druckfShiges ‘Voriage mi sEmilchen relevani=n Dab=n, di= 3l an den Schuldner
wersenden und ais [ FOF i D45 aeges | konnen

Haban &k choh naok dem ' d sinar Makh; mit dam Ubar dia
Siornderung der Mahngebihren und Yerougszinean gasinkgt, kénnan & dis
automaticoh mit Erchalisn der Mahnungen gabuchitsn Badrigs Im Bushungelour-
nal lgcchen. Allsrdinge Sndern cloh dis Werbs Imi ab tam M.

dadurch nioht, damit Zie Jedarzef bel siner entctehenden Bawelclaci den Naoh-
welc Dbar dis den Mahnungen zugnands llsgenden Warts flhren kBnnesn.

WICHTIGI Sle dOrfen bersitc gabuohte Mahngeblhren und Varzugezinean Imi
Euohungejowmal nur lécchen, wenn der gemahnts Bsdrag vollsiiindig ausgegll-
ohan ki, Andsrentallc chmenen dis bal slner srmewisn Bahnung s glslohan
Ertrages sucgewlscen Waris nlobd maber milt Ibren Euohungsn Obersin,

Eahnung lecchen

‘Wiclen Sk Innerfalb snes afencen Mahnprozesses bel moch nicht beglichener Sowid Thnem
Schuidner berels geforderie Mahngebaihren und Verzugsznzen eriassen, kinnen Sie sine
Eerels ersieiie Mahnung wieder Bachen | il..‘l.bt. EE auf Seke 62, PEL 3, Aktionsleiste
by dem jeweligen Mahnungs-Eintrag).

Camit werden automaiisch alle mitder Mahnung verbundenen Buchungen geischl. Beachben
i bitte, dass damit dis gestelte Mahnung TOr nichig et wird. Wird dis 2 dwid auch welsr-
Fin nicht bezait, kinnen ke 7 jedem belebigen Zefpanit im iaufenden Mahnprozsss wetisne

RsFrungen Ink. Verzugszinsen und Marngetdhren (entspr. Brer Enstelungen) arsisilen,
Irum #wareld OmbH [k

Abbildung 9: Massenhafte Verwendung von Icon-Boxen

In  der vorliegenden Dokumentation werden zur Darstellung von
Zusatzinformationen, Hinweisen und wichtigen Tipps gleich formatierte
grauunterlegte Boxen verwendet. Da fir drei unterschiedliche Problemstufen die
gleiche Darstellungsform verwendet wird, wird dem Anwender die Zuordnung
dieser Informationen und die schnelle Erkennbarkeit tber die Wichtigkeit erschwert.

Hierfur konnte durch logische Gestaltung des Layouts eine Teilung vorgenommen
werden, z.B. durch das Einfiigen einer Marginalspalte. Zusatzliche Informationen
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konnen damit klar vom Fliel3text abgegrenzt werden und behindern nicht den

Lesefluss.

2 Die Benutzeroberflache/Module

Mach erfolgreicher Anmeidung Sfnet sich die Hartsehe des Accounts. Sandaromaiig

wird der Kalendes angezelgt

N ommweme oo
b

1l

Y -

e T

b B 1

Abb. 2: Starbildschirm nach Anmeidung - Kalender
Links im Browserfenster finden Sie die einzelnen Modul-Schaltfldchen:

Adressbuch: Hier varaalien Sie dle Agressan aller Kontakta. O0 Mietar, ET, Dlenst-
leistar etz ale Bateligien warden In der zenfralen Adressdatenbank arfassi ung
spatar den Cibjelisn nur Noch Zugeorinet

Oirjektdaten: Hier verwalten Sie die enzeinen Objelie. Vom Anlegen einer verval-
tungselnhet und Mietvernafnissen bis hin zur regeimatigen Setlebs- und Halzkos-
tenabrechnung finden hier allie Standardprozesss der Immabillienversaltung sttt

Kalender: Teming, wis fas Enge von Mistveriragen u.v.m., kann automatisch aus
dam System In den Kalender Dbemommen bzw. dbsrsintiich singetragen werdan.

[

Viorlagen: Hier finden Sle standardisierte Vorlagen 10r den Schifiverkenr und k3n-
nen elgene Schriflsiicke erstelien, sowie himteregen.

[l

Dokumantan-Managemant-System (DMS): Hier finden Siz samtiche Dokuments
Inres Schritverkehrs Ooersichilch und nachweishar archivier.

i

E-tall-Client: Hier kbrinen Ske [hre vervaltungsrelevanten E-Malls empfangean und
senden.

v

Addressdaten und Ob-
jbad e wetan bl
I e inabiangg
BT P

Drinmill pfwiah rigated il

dhisis i Kionaid nur ain-
i i Eyem vadhian.
den Ul erceing inem
oder mahrenen Cliskien
Tuganinel Wi

Abbildung 10: Zusatzinformationen in Marginalspalte

5.2.3 Inhalt

Der Lesefluss in einem Anwenderdokument ist nicht nur abhangig von der Struktur und
dem Layout sondern auch von der Gestaltung des Inhalts. Hierzu zéhlen z.B. die

Grammatik, die Terminologie, der Aufbau von Handlungsanweisungen u.v.m.

Der Anwender soll anhand der Texte erkennen, wie er bei bestimmten Téatigkeiten
vorzugehen hat. Z.B. werden Ihm Arbeitsschritte anhand von Handlungsanweisungen
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erklart. Fur jeden dieser Texte sollte es eine bestimmte Form und auch eine bestimmte
Formulierung geben. Im Folgenden werden die inhaltlichen Schwachpunkte néher
betrachtet und Empfehlungen dazu ausgesprochen.

Lange Satze/Texte

Werden einem Leser lange Séatze vorgelegt, hat es dieser oft schwer den Satz in
seiner Gesamtheit zu verstehen. Inhaltlich werden diese Séatze kaum oder nur durch
mehrmaliges Lesen verstanden:

,Die Konten, Uber die Sie alle Einnahmen und Ausgaben des Objektes erfassen,
sollten Sie fir Mietobjekte ,,Mietkonto* und fur WEG-Objekte ,,WEG-Konto*
nennen, um eine Korrekte Ubernahme der Bankverbindungen in die
Musterschreiben der Software z.B. Mahnschreiben zu ermdglichen.*¥

In einer Anwenderdokumentation sollten hierflir kurze und prégnante Satze
verwendet werden, die jeweils nur eine Information behandeln. Des Weiteren ist es
ubersichtlicher Einschiibe in Satzen zu vermeiden, da diese oft einen neuen Aspekt
oder eine neue Handlung aufgreifen, obwohl die Erste noch nicht zu Ende gefihrt
wurde.

Der Beispielsatz geht tber vier Zeilen und besitzt 38 Worter. Es werden mindestens
zwei Informationen aneinander geschachtelt. Der Leser muss sich hierbei den Satz
selber in kleine Informationseinheiten teilen, um ihn zu verstehen und 16st dieses
Problem in den meisten Fallen durch aufwendiges mehrmaliges Lesen.

An Hand eines Beispielsatzes wird eine Anderung dieser Satze aufgezeigt die keine
Informationen verliert und dem Anwender ein strukturiertes, 0bersichtliches und
lesefreundliches Informationspaket zur Verfligung stelit.

Anderung:

Konten, Uber die alle Einnahmen und Ausgaben im Objekt erfasst werden,
sollten eine einheitliche Benennung erhalten.

Zum Beispiel:

- Mietobjekte - ,,Mietkonto** und
- WEG-Objekte - ,,WEG-Konto*

Diese Benennung ermdglicht eine korrekte Ubernahme der Bankverbindungen
in die Musterschreiben der Software, z.B. bei Mahnschreiben.

¥ Immoware24(2013): Online-Software fir die Immobilienverwaltung — Benutzer-Handbuch
Stand(06/2013), Halle, S.30.
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Informationsuberfluss

Bei den Informationen, die in einer Dokumentation verarbeitet werden, muss klar
festgelegt werden, ob die Information fiir den Leser eine notwendige oder nur eine
zusétzliche Information ist. Der Anwender will und sollte nicht mehr lesen mussen
als er fur das Arbeiten mit dem Produkt benétigt. Aus diesem Grund miissen Texte
und Abbildungen auf produktrelevante Informationen beschrankt werden.*® Das
bezieht sich auch auf die Dopplung von Inhalten, die sich in die vorliegende
Dokumentation eingeschlichen haben.

Fillen Sie das Formular mit den vertraglich vereinbarten Daten aus.

n Uber den Meniipunkt :I Mietvertrdge lassen sich die angelegten Mietverhiltnisse
anzeigen und bearbeiten.

‘ 4.1.6 Kautionsverwaltung (nur Mietverwaltung)

Izt ein Mietverhdltnis angelegt, kdnnen Sie die Meodalitidten der Mietkaution vermerken (dient nur
Dokumentationszwecken, siehe unten).

Falls Sie sich nicht mehr auf der Ubersichtsseite des Mistverhalinisses befinden, gehen Sie
v iber . Gebiude zur betreffenden VE in der sich éfinenden Liste. Dort klicken Sie auf das zu

bearbeitende Mietverhaltnis.

Um bereits angelegte Mietverhdltnisse zu bearbeiten, erreichen Sie diese auch
| . -
direkt iiber den Ordner [ Mietvertrége jm Objektment.

Abbildung 11: Dopplung von Inhalten

Wiederholungen bedeuten in der Regel, dass eine Aussage unterstitzt und als
wichtig dargestellt wird Die gleiche Information zwei Mal auf der selben Seite zu
geben, irritiert den Anwender womdglich eher, als dass er diese Information als
wichtig empfindet. Diese Texte mussen im vorliegenden Dokument in ihrem Inhalt
verglichen und der Informationsgehalt geprift werden. Nach der Prifung sollte ein
Text entstehen, der alle wichtigen Informationen vereint, z.B.

»Angelegte Mietverhaltnisse kdnnen tber den Menupunkt ,,Mietvertrdge” im
Objektmeni angezeigt und bearbeitet werden.*

Verwendung verschiedener Anreden

Eine Anrede kann sowohl direkt, als auch indirekt erfolgen. Im Normalfall wird in
Handlungsanweisungen und &hnlichen Texten die indirekte Rede verwendet, da
somit gewéhrleistet ist, dass die Texte knapp formuliert werden kdénnen. Im
Handbuch wird aber eine Mischform von direkter und indirekter Anrede verwendet.
Das kann fur den Anwender verwirrend sein, da er bei der indirekter Anrede nicht

% vlg. Schlenkhoff, Andreas(2012): Duden-Ratgeber — Technische Dokumentation: Beschreibende und

anleitende Texte erstellen, Dudenverlag, MannheimeZirich, S.90.
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direkt angesprochen wird und die Anweisungen madglicherweise nicht auf seine
Handlung bezieht, diese daher nicht ordnungsgemaR durchfiihrt und es zu
Bedienfehlern kommen kann.

Fur die Anwenderdokumentation sollte eine einheitliche Anrede festgelegt werden.
Dies sollte die direkte Anrede sein da diese hoflicher und zuvorkommender klingt.

Verwendung von Fullwortern und Weichmachern

Wie beim Informationsiberfluss, gilt auch fur Fllworter, Uberflissiges sollte
vermieden werden. Formulierungen werden durch Worter wie z.B. jedoch, auch
oder genau aufgebléht und bieten keinen Nutzen flr die Textgestaltung und das
Textverstandnis.

Dies gilt auch fiir sogenannte Weichmacher (Scheinprazisierung), wie zum Beispiel:
entsprechend, konnte, etc. Die Verwendung solcher Worter kann den Anwender in
seinem Handeln verunsichern. Ein ,.konnte*, ,.bitte” oder auch ,,sollte* spricht eine
Empfehlung aus. Der Anwender liest diese Information, nimmt diese als
Empfehlung hin, wird diese aber mdglicherweise nicht umsetzen. Soll der
Anwender eine bestimmte Handlung ausfuhren, muss diese Information auch als
Anweisung formuliert werden. Anhand des folgenden Beispiels wird das Problem
dargestellt.

»Wird als VE ein Stellplatz / Garage vermietet, sollten Sie flr die Zahlungsart
Miete Stellplatz / Garage nur die gleichnamigen Felder nutzen.“*

Fur den Anwender scheint es, als stehe es Ihm frei, welche Felder fiir die
Zahlungsart verwendet werden koénnen. Fir lThn wird lediglich die Empfehlung
gegeben, dass er die gleichnamigen Felder verwenden kann. Das ist in der Software
jedoch nicht der Fall. Die Zahlungsart soll mit den gleichnamigen Feldern
verwendet werden, da bei falscher Verwendung Fehler in der Abrechnung eintreten
konnen. Genauer und zielfuhrender formuliert wére z.B.

Vermieten Sie als VE einen Stellplatz/Garage, nutzen Sie fir die Zahlungsart
,.Miete Stellplatz/Garage* die gleichnamigen Felder.
Fehlende Erlauterung verwendeter Darstellungsformen

In Dokumentationen werden verschiedene Darstellungsformen zur Visualisierung
unterschiedlicher Kriterien verwendet.

¥ Immoware24(2013): Online-Software fir die Immobilienverwaltung — Benutzer-Handbuch
Stand(06/2013), Halle, S.28.
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& Fosten erzeugt!

Steuererméfigung nach §35a ESt.

Haushaltsnahe Beschaftigungsverhaltnisse, haushaltsnahe Dienstleistungen und Handwerker-
leistungen fiir Renovierung, Modemisierung und Instandhaltung sowie Leistungen im Sinne von
§8a SGB IV konnen nach §35a des EStG einer Steuervergunstigung unterliegen. Um diesen
Sachverhalt zu erfassen, 6ffnen Sie die gespeicherte Rechnung uber i Uber die Funktion
§35a-Anlage vermerken Sie, welcher Teil des Rechnungsbetrages steuerlich geltend gemacht
werden kann. Die Abrechnung erfolgt spater uber:

> _ Abrechnung > il §35a-Anlage

und im Rahmen der BK-Abrechnung (WEG: HG-Abrechnung). Eine konkrete Beschreibung zur
Bearbeitung einer Rechnung nach §35a finden Sie unter Kapitel 8 2 Abrechnung Steuerermafi-
gung nach §35a ESt.

5.2.4 Benutzerdefinierte Buchung

Abbildung 12: Darstellungsform Rahmen

Diese Darstellungsformen sollen den Anwender bei der Erkennung bestimmter
Funktionen unterstitzen. Die verwendeten Darstellungselemente missen dem
Anwender erklart werden, damit er diese in der Dokumentation erkennen und
anwenden kann. Die Erklarung fur Darstellungsformen ist im vorliegenden
Handbuch nicht vorhanden.

Fur die Uberarbeitung wird empfohlen die Funktionen der einzelnen
Darstellungsformen vor dem eigentlichen Textinhalt zu erldutern.

Icon-Boxen fehlt die beschriebene Funktion

In der Dokumentation von Immoware24 werden drei Arten von ,,Icon-Boxen*
verwendet:

e Wichtiger Hinweis (Ausrufezeichen)
e Zusatzinformation (i)
e Hilfreicher Tipp (Gluhbirne)

Jede der Icon-Boxen hat eine bestimmte Funktion. Betrachtet man das Handbuch
unter diesem Aspekt wird ersichtlich, dass viele ,,Wichtige Hinweise” nur als
»Zusatzinformationen® ausgewiesen werden.

| @ | Die Abrechnungszeitrdume sind fiir die Zuordnung der jeweils im konkreten Zeitraum
anfallenden Kosten von Bedeutung.

Abbildung 13: Falsche Darstellung der ausgewéhlten Icon-Box
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Der Text, der zuvor in der Abbildung dargestellt ist, gibt einen direkten Hinweis auf
die Funktion der Icon-Box. Es ist von Bedeutung, dass die Abrechnungszeitraume
wichtig fur die anfallenden Kosten sind. Es ist nicht wie ausgewiesen nur eine
Zusatzinformation. Das Wort Bedeutung impliziert, dass eingehalten werden muss
was dort formuliert ist.

Um den Anwender nicht zu verwirren, muss die Funktion jeder einzelnen Box
verstandlich sein und durchgéangig in Verbindung mit der vorgegebenen Funktion
verwendet werden.

Informationsverlust durch falschen Beschnitt von Abbildungen

Abbildungen sollten immer so beschnitten werden das keine Informationen, die im
Text erlautert werden, verloren gehen. Das bedeutet, dass eine Abbildung keine
angeschnittenen Reiter besitzen sollte.

B Als Verwalter wird beim Registriervorgang automatisch auch ein Kontakt fiir Sie
y angelegt. Bitte priifen Sie den Eintrag und vervollstandigen Sie diesen ggf. mit
den fiir die einzelnen Verwaltungsvorgdnge benoétigten Daten.

Fir gespeicherte Kontakte gibt es die Méglichkeit Dokumente und Notizen hinzuzufiigen.

Kontakt_|_ Dokumenta (1) |

Name

Hans Krause

Abbildung 14: Informationsverlust durch falsch abgeschnittenen Reiter
Anhand der Abbildungsbeschreibung:

»Fur gespeicherte Kontakte gibt es die Mdoglichkeit Dokumente und Notizen
hinzuzufigen.“*,

wurde dem Anwender deutlich gemacht, dass es die Mdglichkeit dieser Funktionen
gibt, aber das Bild und der Text haben nicht dieselbe Aussage. In der Abbildung
wird der Reiter Notizen so abgeschnitten, dass der Titel des Reiters nicht lesbar ist.
Es erschwert dem Anwender das einfache Auffinden von Informationen zwischen
Text und Bild.

0 Immoware24(2013): Online-Software fiir die Immobilienverwaltung - Benutzer-Handbuch
Stand(06/2013), Halle, S.28.



5 Optimierungsvorschlage fiir die Anwenderdokumentation von Immoware24 45

5.3 Exemplarische Umsetzung der Empfehlungen

Anhand des Inhaltsverzeichnis und einem Ausschnitt aus dem Handbuch wird eine
mdogliche Struktur und Umsetzung der Empfehlungen in den nachfolgenden zwei
Punkten dargestellt.

5.3.1 Das Inhaltsverzeichnis

Fur die Fulle an Informationen in einer Dokumentation bendétigt der Anwender eine
knappe und Ubersichtliche Struktur, die er leicht (berschauen kann und sich an
typischen Standards orientiert.

Ein typisches Inhaltsverzeichnis, besteht aus den einzelnen Kapiteln, die sich wiederum
in  Unterkapitel aufgliedern konnen. Dargestellt werden die Punkte des
Inhaltsverzeichnisses in vielen Fallen mit der nummerierten Abschnittstiberschrift, der
Seitenzahl unter der das Thema im Dokument zu finden ist und einer der jeweiligen
Ebene angepasster Hervorhebung. Diese Art des Inhaltsverzeichnisses wurde auch in
der Dokumentation von Immoware24 verwendet. In der folgenden Abbildung ist ein
Ausschnitt aus dem Inhaltsverzeichnis zu sehen.

Inhalt

1 Benutzeranmeldung 6
2 Oberflache | Module

3 Adressbuch 10
4 Objektdaten 13
4.1 Objekt einrichten . S . |
411 Objekt anlegen e 13
412 Abrecﬂnwrgszeﬂrsme fiir Heiz- und Beifriebskosten... —| 1
413 Objekt-Eigentimer hinzufigen (nur Miefverwalfung - fiir WEG siehe 4.1 I-"J_..____.__T?
414 Verwaltungseinheit (VE) anlegen .. SOOI USRNSSR | |
415 Mietverhdltnis anlegen {nur Mrefvemaﬂungj S-S |
417 Wohnungseigentimer hinzufiigen (WEG-Verwallung) .............. -
418 Erstellen von Exposés und deren Export in immobilienportale. ...........cccoeeeeee.. 25
419 VE-Zéhler anlegen .. SO U-.f
4.1.10 Objekfzafﬂeranlegeﬂ fHaupct— oder Hauszahler} e 28
4111 Dienstieister f Handwerker hinzufdgen ................. 28
4192 Samierung.... ....30
4.2 Bankkonten far thekt anlegen P i |
4.3 Ricklagen ... PO ) |
4319 Ruckhgen Position snl'egen {zwmgend' in der WEG]) ... ) |
432 Buchung ven Ricklagen und Rucﬁ:‘agenzmsen.‘i.‘?
4.4 Objekt schliefen .. SO DU RUUSPSTRE: . |
4.5 Umlagescl'llus-sel definieren {LB fur‘l.-’urwegabzug]- o33
4.6 Informative Objekt- und Kontaktubersichten ... 30
5 Rechnungswesen 36
5.1 Buchungskonten .. OSSPSR, 1

Abbildung 15: Ausschnitt — Inhaltsverzeichnis der Dokumentation von Immoware24
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Das Inhaltsverzeichnis, mit Stand vom 06/2013, gliedert sich in 13 Kapitel, die sich nur
bis in die dritte Ebene teilen, z.B. im Punkt 4 ,,Objektdaten”, kann die Struktur des
Inhaltsverzeichnisses und der Ebenen nachvollzogen werden.

Trotz der sehr kleinen gewéhlten Schriftart umfasst das Inhaltsverzeichnis drei Seiten
der Dokumentation. Der Anwender wird schon zu Beginn mit einer Fille an
Informationen Uberhduft. Um dies zu vermeiden kann das Inhaltsverzeichnis geteilt
werden. Am Anfang des Dokuments kann der Uberblick (iber die Inhalte der
Dokumentation sehr grob gefasst sein, erst vor dem eigentlichen Kapitel kann eine
detaillierte Gliederung des Kapitels erfolgen.

Eine mdgliche Umsetzung konnte wie folgt aussehen:

5
5
=

Benutzeranmeldung..... — 8
Oberflache / Module.....
Adressbuch
Objektdaten.
Rechnungswesen....
Abrechnung {Mletverwallung}
Abrechnung WEG-Verwaltung ...
Eigentiimerversamlung (ETV) / Umblaufbesd]luss {UB} in l:hrWEG
Beschluss-Sammiung.. -
0  Weitere Abrechnungen und Auswertungen
11  Leerstandsmanagement
12  Einstellungen
13  Wichtige Einstiegstipps

= 0 00 = N N Fa L R =

Abbildung 16: Uberblick des Inhaltsverzeichnisses der Kapitel erster Ebene

8 Eigentiimerversamlung (ETV) / Umblaufbeschluss (UB) in der WEG........cc.ccccee.. 111
8.1 ‘arbereiten einer Eigentumerversammlung ... ... 11
8.1.1 J e o= T Ty s T o U 111
8.1.2 Viorbereiten - Basisdaten Eigentimernversammiung.........ccooooeee oo 111
813 Vorbereiten - TOPs bearbeiten ... 113
814 Vorbereiten — Versandliste und Sttimmenanzahl ... ... 114
815 Vorbereiten — Druck der Einladungen, Vollmachten, Stmmzettel ... 115
82 Eigentamerversammilung durchfohren . ...........120
8.2.1 ANWESENNEISISTE ..o et 120
8.2.2 PrOORON ..ottt 121
8§23 ADBSHMMUNG 122
83 Nachbereiten..... ... 125

Abbildung 17: detailliertes Inhaltsverzeichnis vor dem Kapitel, am Beispiel: Kapitel 8
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Diese Teilung bietet sich fir die vorliegende Anwenderdokumentation insofern an, da
sich durch die Weiterentwicklung der Software und deren Funktionen auch das
Handbuch inhaltlich vergroert und mit der Anpassung der Dokumentation nur
Teilaktualisierungen vorgenommen werden mussen.

In der Dokumentation der Immoware24 kann diese Umsetzung z.B. wie folgt dargestellt
werden:

Mutzeranmeldung

- Die BenutzercherfliacheMaoduls
- Eimstizgstipps

- 3o finden Sie Hilfe

oo P o

- Kalender

- Adressbuch

. E-Mail-Client
- Eimstellungen
- Vorlagen
DMS

. Dbjektdaten

- Buchungskonten

- Buchungen

Mahmaresen

Banktransaktion

- Sonderumlagen

. SEPA-Basis-Lastschriftverfahren

- Mietvenaalung
2. WEG-Verwaltung

- Umsatzsteusrabrechnung

- Abrechnung Steuerermiligumg nach §35a ESt.
. Einnahme-Uberschussrechnung

- Bankkontenabrechnung

n k& W R =

- Zahlung Debitoren

Abbildung 18: Uberarbeitung - Uberblick Inhaltsverzeichnis
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Die Umsetzung des Teilinhaltsverzeichnisses vor dem Kapitel kann in der
Dokumentation von Immoware24 folgender MalRen gestaltet werden:

1 Kalender 07
2 Adressbuch 09
3 E-Mail-Client 11
3.1 Anlegen der E-Mail-Konten 1"
3.2 E-Mails empfangen 14
3.3. Neue E-Mails schreiben 15
3.4 E-Mails verwalten 16

4 Einstellungen

4.1 Anlegen der E-Mail-Konten 1
4.2 E-Mails empfangen 14
4.3. Neue E-Mails schreiben 15

5 Vorlagen

6 DMS

7 Objektdaten 24
7.1 Objekt einrichten 24
7.1.1 Objekt anlegen 24

7.1.2 Abrechnungszeitraume fur Heiz- und Betriebskoten 26

Abbildung 19: Uberarbeitung — Teilinhaltsverzeichnisses des Kapitels

Nicht nur die duRere Gestaltung des Inhaltsverzeichnisses, sondern auch deren Inhalt
und die Anordnung der Kapitel sollte an die Reihenfolge der Abl&ufe wie sie vom
Anwender in der Software durchgefiihrt werden angepasst werden. Der Technische
Redakteur sollte in Zusammenarbeit mit den Fachabteilungen und dem Support eine
geeignete Struktur fir den Anwender entwickeln. Eine neue Gesamtstruktur des
Anwenderdokuments konnte folgendermafen gestaltet sein:
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Ubersicht

Teil A — Der Start in Immoware24

> ow e

Nutzeranmeldung

Die Benutzeroberflache/Module
Einstiegstipps

So finden Sie Hilfe

Teil B — Objektdaten

© N o M~ wDdhE

Objekt einrichten

Bankkonten flir Objekt anlegen
Riicklagen

Objekt schlielen

Umlageschlissel definieren
Leerstandsmanagement
Auftragsvorgangsverwaltung

Informative Objekt- und Kontaktiibersicht

Teil C — Rechnungswesen

© s DN

Buchungskonten

Buchungen

Mahnwesen

Banktransaktion

Sonderumlagen
SEPA-Basis-Lastschriftverfahren

Teil D — Abrechnungen

1.
2.

Mietverwaltung
WEG-Verwaltung

Teil E — Weitere Abrechnungen und Auswertungen

© o N o gk wDdRE

Umsatzsteuerabrechnung

Abrechnung Steuerermafigung nach §35a Est.
Einnahme-Uberschussrechnung
Bankkontenabrechnung

Zahlung Debitoren

Liste vereinbarter Zahlungen
Belegungsliste/Eigentiimerliste

Liste Bankkonten

Adresslisten

10. Zé&hlerlisten der VE
11. Mietertragslisten
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Teil F — Wohnungseigentimergemeinschaft (WEG)

Sondereigentumsverwaltung
Eigentlimerversammlung/Umlaufbeschluss
Beschluss-Sammlung

Teil G - Stichwortverzeichnis

In der neuen Gesamtstruktur wurde das Inhaltsverzeichnis an die Anforderungen des
Anwenders an die Software und deren Arbeitsabldufe angepasst. Des Weiteren sind
Neuerungen wie z.B. das Stichwortverzeichnis und detaillierte Teilinhaltsverzeichnisse
vor den Kapiteln umgesetzt.

Im weiteren Verlauf mussen die gesammelten Informationen den einzelnen Kapitel
zugeordnet und Texte entwickelt werden.

5.3.2 Mdgliche Umsetzung der Empfehlungen

Mit Hilfe der getroffenen Empfehlungen wurde eine mdgliche Umsetzung* der zu
bearbeitenden Dokumentation (Stand 06/2013) ** konstruiert.

Die ,neue” Anwenderdokumentation wurde auch mit dem Programm Adobe®
InDesign® umgesetzt, hier wurden zu Beginn alle Formate (z.B. Absétze und Zeichen)
die im Zusammenhang mit der Erstellung des Dokuments stehen festgelegt.

Abbildung 20: Neu entwickeltes Layout

* Siehe Anhang C:Mégliche Umsetzung der Empfehlung, S.78.
2" Siehe Anhang B:Auszug aus der Dokumentation(Stand 06/2013), S.78.
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In der Abbildung ist zu sehen, dass die Anwenderdokumentation einen neuen
Satzspiegel erhdlt, in der eine Marginalspalte eingeplant wurde. Diese Marginalspalte
dient der Teilung zwischen FlieStext und zusatzlichen Informationen. Die
Zusatzinformationen werden im neuen Handbuch nicht mehr zwischen dem FlieRtext
stehen, sondern in der Spalte auf der Hohe der dazu passenden Informationen im
FlieRtext. Der Anwender kann damit zu Erst den Fliel3text in seiner Gesamtheit lesen
und sich dann in der Marginalspalte Uber Zusatzinformationen informieren. Die
Zusatzinformationen in der Marginalspalte werden mit einem grauen Rahmen
dargestellt, je nach Zusatzinformation erhalt der Kasten eine geeignete Uberschrift.

< Adressdaten und Ob-
Verwenden Sie die jektdaten werden bei
aktuellste Version von Immoware24 unabhangig
Mozilla Firefox, um die voneinander erfasst.

besten Ergebnisse zu

) Damit gewahrleistet ist,
erzielen.

dass ein Kontakt nur ein-
malig im System vorhan-
den und eindeutig einem
oder mehreren Objekten
zugeordnet wird.

Abbildung 21: Uberschriftenbeispiele der Zusatzinformationen

Des Weiteren wird ein Titel auf jeder Seite eingefligt, um dem Anwender zu
verdeutlichen in welchem Themengebiet er sich gerade befindet. Diese Titel leiten sich
aus der entwickelten Struktur der Ubersicht des Inhaltsverzeichnisses ab. An der jeweils
aulleren Ecke am unteren Rand des Textfeldes werden die Seitenzahlen in das Layout
eingefiigt und gestalterisch angepasst.

Hinzukommt die Anpassung der Gesamten Dokumentation an die neuen Farben des
Unternehmens. Das zu vor verwendete Griin wird ausgetauscht, in der neuen
Dokumentation dominieren die Farben Orange und Grau mit neuem Logo.

In den Beispielseiten® wird die Umsetzung der Empfehlungen zur Gestaltung
erkennbar, z.B. die Lesbarkeit von Abbildungen. Dort wurden auch die Abbildungen
neu erstellt und darauf geachtet, dass die Abbildungen dem Text entsprechen und
nachvollziehbare, sinnvolle Ausschnitte gewéhlt werden. Weiterhin werden Texte jetzt
als Informationspakete gestaltet, so dass diese sich einfacher im Dokument verandern,
aktualisieren oder entfernen lassen ohne nachfolgende Inhalte zu verschieben.

In Anhang C wird ersichtlich, das Anderung in der Formulierung und inhaltlichen
Textgestaltung vorgenommen wurden.

* Siehe Anhang C:Mégliche Umsetzung der Empfehlung, S.78.
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2.1.1 Kontakte anlegen

1.  Gehen Sie in das Modul Adressbuch

2.  Wahlen Sie in der Spalte Filter aus der Liste Gruppe [Abb.3] eine passende
Kategorie aus. Bestehende Inhalte der Kategorien werden in der zweiten Spalte
Kontakte angezeigt.

3. Mit Klick auf die Schaltflache ;‘ legen Sie einen neuen Kontakt an, oder wah-
len Sie die Schaltflache ;‘, um einen Kontakt zu [6schen.

FER RS sy =13
Es &ffnet sich das Formular fir die Filter Kontakte
. = Gruppen
Kontalteingabe (AbD. 4). - — :

[:l Mister |se) Abrechner

(] Migiinteressenten |2 Alfons Mutzbauer

(] Dienstleister / [Z] Andreas Gartner

Handwerker

(5] Makler |t Anwaltskanzlei Richter

[ verwalter ] Arztorais

(] Eigentimer c 1

[:| Bank s Commerzbank Halle

[ sonstige Kontakte D 2

& Suche || Dgutsche BankHalle
(L Verwalter: Immoware24 [ DK8 Halle Bei einem neu angelegten
GmbH, GF Mustermann
E 1 Account enthalt die Liste
|| Energie GmbH B .
bereits einige voreinge-

F 2

stellte Kontakte sowie ver-
|2 Frank Mennecke . o
schiedene Bankinstitute.

Abb. 3: Liste Gruppen

Wird eine Handlungsanweisung beschrieben, wird diese auch Schritt flr Schritt dem
Anwender in einer geeigneten Form, hier durch die Verwendung einer Aufzéhlung,
dargestellt. Nachfolgend wird dem Anwender verdeutlicht welches Resultat er aus der
Handlung gewinnt. Durch die Schritt fur Schritt Erlauterung kénnen auch die Sétze kurz
und pragnant formuliert werden. Nicht nur die Handlungsanweisungen auch die Texte
wurden auf die wichtigsten Informationen reduziert und so knapp wie mdglich
formuliert. Fullworter und Weichmacher wurden aus den Texten genommen, um dem
Anwender eine eindeutige, zielfuhrende Aussage zu liefern.
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6  Weitere Empfehlungen

Bei den Uberlegungen zur Aktualisierung und Umgestaltung der Dokumentation fiir die
Immobilienverwaltungssoftware Immoware24 ist klar geworden, dass alle am
Erstellungsprozess Beteiligten ihre Informationen aus einer zentralen Sammlung
erhalten und ihre getdtigten Verénderungen, Zuarbeiten oder Informationen in dieser
ablegen mussen.

6.1 Autoren-/Redaktionssysteme

Ein Autoren-/Redaktionssystem dient dem Autor als Werkzeug zur Erstellung und
Verwaltung von Dokumenten. Gerade bei groReren Dokumentationen oder einer
steigenden Anzahl der an der Erstellung beteiligten Mitarbeiter wird tber die Nutzung
von Autoren- oder Redaktionssystemen nachgedacht. Die Prozesse der Erstellung und
Aktualisierung werden mit Hilfe eines solchen Systems standardisiert, teilweise
automatisiert und vereinfachen die Zusammenarbeit zwischen den Mitwirkenden.

Mit diesen Verwaltungs- und Bearbeitungssystemen, auch Single-Source-Publishing
genannt, konnen die unterschiedlichsten Arten von Anwenderdokumentationen, wie
z.B. OnScreen-Hilfen, PDF-Dokumente oder Printvorlagen in einer Sammlung
bearbeitet und erstellt werden.

Vorteile fir die Verwendung eines Autoren-/Redaktionssystem:

e Schnelle Austauschbarkeit und Wiederverwendung von Inhalten

e Schnelle und einfache Durchfithrung von Anderungen

e Erstellung von wiederverwendbaren Informationspaketen (Modulen)

e Mehrmalige Verwendung definierter Informationen in unterschiedlichen
Dokumenten

e Schnelle Anpassung an unterschiedliche Anforderungen

e Interaktion zwischen den Beteiligten méglich

e Maoglichkeit zur Integration anderer Medien (Audio, Video)

¢ Keine Programmierkenntnisse erforderlich

e Einfache Bedienung
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Der aktuelle Markt bietet eine grofRe Auswahl kommerzieller und nicht kommerzieller
Systeme an wobei darauf zu achten ist, dass nicht kommerzielle Produkte meist
preiswert bis kostenlos zu erhalten sind, aber dafiir keinen standig verfligbaren Support,
keine stetige Weiterentwicklung oder Updates zur Fehlerbehebung anbieten.

6.2 Hilfesysteme (integriert in die Software)

Es gibt eine Vielzahl an Hilfen, die eine Software beschreiben. In vielen Féllen wird
eine Papierdokumentation entwickelt, die sich der Anwender als PDF herunterladen
oder in Buchform bestellen kann. Um dem Anwender die Arbeit mit der Dokumentation
der Software zu erleichtern kann eine Hilfe in die Software eingebunden werden.
Hierflr gibt es unterschiedliche Maoglichkeiten:

e Kontextunabhangige Hilfen, die Gber einen Hilfe-Button aufgerufen werden, wie
z.B. die Hilfe in Word.

e Dialoghilfe, die mit Klick auf einen Hilfe-Button eine auf das aktuell ge6ffnete
Fenster der Software bezogene Hilfe anbietet.

e Direkthilfe, die zum Beispiel beim tberfahren (nicht beim Klicken) eines
Elements einen zu diesem passenden Hilfetext anzeigt.

e Eingebettete Anleitungen die in der Software immer sichtbar dargestellt werden.
Dem Anwender wird Schritt fir Schritt die Vorgangsweise mit dem Produkt
erlautert.

Um dem Anwender die tdgliche Arbeit zu erleichtern und den schnellen Zugriff auf
Handlungsanweisungen und Hilfen zu gewéhrleisten sollte in der Software
Immoware24 eine direkte Hilfe integriert werden.

6.3 Glossar

Eine mit vielen branchenspezifischen Begriffen bestiickte Dokumentation kann, bei
einer breit gefacherten Zielgruppe wie Immoware24, fir viele Anwender schwer zu
verstehen sein.

Hier eignet sich der Einsatz eines Glossar, das Produkt- und Anwendungsspezifische
Fachbegriffe erlautert. Dabei ist zu beachten, dass Begriffe an den Stellen im Handbuch,
an denen sie auftreten ebenfalls erldutert werden, damit der Leser nicht umherblattern
muss.*

*VIg. Schlenkhoff, Andreas(2012): Duden-Ratgeber — Technische Dokumentation: Beschreibende und
anleitende Texte erstellen, Dudenverlag, MannheimeZirich, S.205.
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7  Zusammenfassung und Ausblick

Eine Zielsetzung dieser Bachelorarbeit bestand darin einen theoretischen Uberblick tiber
den Prozess der Dokumentationserstellung zu geben. Hierzu wurde dieser Prozess unter
wissenschaftlichen Punkten betrachtet sowie auf bestimmte Aspekte und einzelne
Phasen eingegangen. Zudem wurde der Begriff Technische Dokumentation abgegrenzt
und der Begriff Anwenderdokumentation erldutert.

Ein weiteres Ziel war die Realisierung einer Theorie in die Praxis, am Beispiel der
Dokumentation des Softwareprodukts Immoware24. Die wissenschaftlichen
Vorbetrachtungen wurden in diesem Teil als Empfehlungen umgesetzt und mit
Uberlegungen der Autorin erganzt. Hierbei entstand eine exemplarische Umsetzung der
Empfehlungen am Beispiel des Inhaltsverzeichnisses und einem Auszug der
Dokumentation.

Werden die Analysen und die empfohlenen Aspekte zur Optimierung bei der
Uberarbeitung angewandt, kann eine zielgruppenorientierte Dokumentation inhaltlich
und gestalterisch entwickelt werden. Die Immoware24 GmbH sollte vor allem den
Punkt Autorensysteme genauer betrachten und eine Umsetzung der Dokumentation in
ein solches System in Betracht ziehen, da damit nicht nur eine Zeit- und
Kostenminimierung einhergeht, sondern auch die Arbeitsablaufe bei der Erstellung der
Anwenderdokumentation standardisiert werden.
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Anhang A: Relevante Normen nach Grunwied®

Vermerkt sind jeweils die Nummer der Norm, das Ausgabejahr und die Bezeichnung
der Norm.

Tabelle 1: Dokumentspezifische Normen fir ,,System- und Software-Engineering*

Nummer der Norm Ausgabejahr Bezeichnung der Norm

ISO/IEC/IEEE 26511 2012 Requirements for managers of user documentation

ISO/IEC/IEEE 26512 2011 Requirements for acquirers and suppliers of user
documentation

ISO/IEC 26513 2009 Requirements for testers and reviewers of user
documentation

IEEE 26514 2010 Requirements for designers and developers of user
documentation

ISO/IEC/IEEE 26515 2012 Developing user documentation in an agile
environment

ISO/IEC 12207 2008 Software life cycle processes

Tabelle 2: Relevante Normen der Ergonomie Normenreihe ISO 9241 ,,Ergonomie der
Mensch-System-Interaktion®

Nummer der Norm Ausgabejahr Bezeichnung der Norm

9241:11 1999 Anforderungen an die Gebrauchstauglichkeit,
Leitsétze

9241:110 2008 Grundsatze der Dialoggestaltung

9241:12 2000 Informationsdarstellung

9241:151 2008 Leitlinien zur Gestaltung von
Benutzungsschnittstellen fur das World Wide
Web

9241:210 2011 Prozess zur Gestaltung gebrauchstauglicher
interaktiver Systeme

* vgl. Griinwied, Gertrud(2013): Software-Dokumentation: Grundlagen — Praxis — Losungen. 3.,
aktualisierte Auflage, expert Verlag, Renningen.S. 66.
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Anhang B: Auszug aus der Dokumentation (Stand 06/2013)

1 Benutzeranmeldung

Umn sich im Systermn anzumelden, bendtigen Sie die Zugangsdaten, die wir
Ihnen per E-Mail zugesandt haben.

Zur Anmeldung gelangen Sie unter: http:/hwww.awi-rems.de

1;(@ Immoware24

Immobikan ¢n&ch onhne vorsaben.
Immer und lberzil

ST - p—
—— T drndane
' S 5 =1 Hoizaman:
——— ot Pt
_____ leES e
#r- mEC E 2= Bt

Bei Problemen mit der Anmeldung unterstiitzt Sie gem unser freundliches Support-Team:

E-Mail: support@immoware24.de

Telefon (kostenpfichtige Hotline): 09 00 - 1 12 40 00*

*Der Preis pro Minube beiragt 0,59 € aus dem deutschan Fasnelz und
kkanm Or Anrufier aus dem Mobifunknetz abwelchan.
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2  Oberfliche / Module

Mach erfolgreicher Anmeldung gelangen Sie auf die Startseite thres Accounts, der standand-
malig den Terminkalender zeigt. Links oben im Browserfenster finden Sie die Schalfischen far
die einzelnen Module:

[ CTEEF IR

Abb._ 1- Startbildschimn nach dem Enloggen, mit dem Kalendermodal

Adressbuch: Hier verwalten Sie die Adressen aller Kontakte. Ob Mieter, Eigentimer,
25 Dienstleister etc., alle Beteiligien werden in der zeniralen Adressdatenbank erfasst und
spater den Objekten nur noch zugeordnet.

Objektdaten: Hier verwalten Sie die einzelnen Objekie. Vom Anlegen von

% Verwaltungseinheiten und Mietwerhiltnissen bis hin zur regelmaligen Betriebs- und
Heizkostenabrechnung finden hier alle Standardprozesse der Immobilien-
verwaltung statt.

e Kalender: Termine wie das Ende von Mietvertragen u.v.m. konnen automatisch aus

|31 dem System in den Kalender ibemnmommen bzw. ibersichtlich singetragen werden und
unterstitzen so die tagliche Verwaltungsarbeit.

Vorlagen: Hier finden Sie standardisierte Viorlagen fur den Schrifieerkehr,
konnen eigene Schriftstilcke erstellen und hinterlegen.

Ijl

Dokumenten-Management-System (DMS): Hier finden Sie samtliche Dokumente
@ Ihres Schriftwerkehrs Gbersichtlich und nachweisbar archiviert.

Einstellungen: Passen Sie immoware24 |hren Beddrfnissen und besonderen
% Gegebenheiten an. Meben der Individualisierung von Ubersichten und Eingabemasken
konnen Sie einzelne Varablen erganzen oder entfernen.
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erfasst. So bleibt gewihrleistet, dass ein Kontakt nur einmalig im System vorhan-
den und eindeutig einem oder mehreren Objekten zuzuordnen ist. Erst nachdem
ein Kontakt im Adressmodul angelegt ist, kann er im Objektmodul seiner Eigen-
schaft (z. B. Objekteigentiimer oder Dienstleister) zugewiesen werden.

Lediglich Mieter und Wohnungseigentiumer (WEG) lassen sich auch ohne vorheri-
gen Adressbucheintrag im Objektmodul speichemn.

o Adressdaten und Objektdaten werden bei immoware24 unabhangig voneinander

Zentrale Steuerelemente und Funktionen

E E Listeneintrag hinzufligen bzw. lbschen Datensatz anzeigen

5 Formularfeld hinzufigen bzw, lschen |7 Datensatz bearbeiten

o Kalenderfunktion (Datums- singabe [&] Datensatz lischen
per Mausklick)

@]
(%]

Ricklastschirift buchen Zahlung buchen

5t Lastschrift'Uberweisung wurde mit |-_: Offene Posten verrechnen
OTA bei der Bank in Aufirag gegeben
s Einzelbuchung & Oiffenen Posten zuweisen
DTA-Einfrag herunteriaden [ Ratenzahlung vereinbaren
Export als C5VW-Datei Bankfransakficnen anzeigen
FEE  gtapus: hestitigh, unbestitigh, gesperrt Varlagen-Vorschau
PDF anzeigen Mahnprozess anzeigen

PDF im DMS ablegen

Persdnliche Einstellungen

Sie kinnen immoware24 an lhre individuellen Bedirfnisse anpassen. Uber das Modul Einstel-
Iungen ist es maglich, Formularfelder zu erganzen, Auswahimeniis zu erweitern
und z.B. den Kontenrahmen an die eigene Arbeitsweise anzupassen. Manche Anderungen
lassen sich sehr leicht voarmehmen, fir andere bedarf es eines Grundverstandnisses, dass sich
erst nach einer bestimmien Binarbeftungszeit in das Programm erschliefit.

o Samtliche individuellen Einstellungen bleiben auch nach eimem Software-Update
erhalten.

Suchfunktion

Sie haben im Adressbuch die Moglichkeit, einzelne Kontakte nach verschiedenen Hriterien, wie
z. B. konkretern Mamen, Teilen won Mamen, nach Wohnort oder PLE zu finden. Wichtig fir eine
miaglichst effiziente Suche ist die richtige Einstellung des Suchkriteriums:

ist: korrekter Wert wie im Datenbankfeld gespeichert
beinhaltet: Teil des Wertes, kann an beliebiger Stelle stehen.

Immoware24 GrabH B
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beginnt mit: Anfangsbuchstaben ! erste Ziffern
endet mit:  letzter Teil des Weres [ letzte Ziffern

Momentan sind nur einzelne Datenbankfelder suchbar. Die Suche nach z. B.
LPeter Milller” ergibt KEIN Ergebnis, auch wenn der Kontakt existiert. Suchen Sie
entweder nach Vor- ODER Nachnamen.

Schnellwechsel zwischen Kontakt im Adressbuch und Objekitmend

Sind im Adressbuch angelegte Kontakte durch ihre Eigenschaft als Mieter, Eigentiimer ader
Dienstleister bereits mit einem Objekt verknipft, besteht die Maglichkeit dber den unter
Akfion befindlichen Link direkt aus dem Adressbuch in das Objekt umzuschalten, z B. aus den
Adressdaten des Mieters in die Stammmdaten des Mietverhalinisses.
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Abb. 2: Schnellwechselfunktion vom Mieter in das Objekimenid

ST T

HED e
IR I TR
|| S RS ETTRL A
Tu BT L
- mamaaT 101
R L RULTE L S| WEM D@ CIN D T
T TR
T L OO
I L T o FI
= rw e nmas woar sar
T e e e
Al i sBamdEIGT- 4 Y
Foabadn il ¥ e o (TR
[ R o T ¥
leak FE
a1 B - 3
[E LTt R S S s TE
ATV 1 X .
]
— (] [ P— | e—— ey Po—— | p——
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3 Adressbuch

Kontakte anlegen

Die Kontaktverwaltung erfolgt bei immoware24 objektibergreifend.
Das bedeutet

- Samtliche fir die Objektverwaltung relevanten Adressen werden vor dem Anlegen des
Objektes erfasst. (Ausnahme: Sie kinnen Mieter und Eigentimer in der WEG auch im
Fuge eines Miet- bew. Eigentomenverhaltnisses anlegen, hier werden die Kontakie auto-
matisch mit der Objektadresse im Adressbuch angelegt)

- Ein einmal angelegter Kontakt kann mit verschiedenen Objekten verknipft werden.

Meben Standardangaben wie Adresse, Telefon oder Bankverbindung kann ein Kontakt auch
durch Zusatzangaben wie seine Beziehung zu weiteren Kontakten, Online-Messenger oder
Datumsangaben (z. B. Ersthontakt oder Geburistag) weiter qualifiziert werden.

1. Gehen Sie in das Modul Adressbuch [ .

2. Wahlen Sie aus der Liste Gruppe{n) eine passende Kategorie aus.

3. Elicken Sie auf die Schaltfiache E.um einen neuan Kontakt anzulegen. Machten Sie
einen ausgewsihlten Kontakt IGschen, dann kiicken Sie auf die Schaltfidche E .
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Abb. 4: Adressbuch-{bersicht mit Liste der Kontakte und enweiterter Suchfunktion
Es affnet sich das Formular fur die Kontakteingabe (Abb. 5).

Bei einem neu angelegten Account enthilt die Liste bereits einige voreingestellte
Hontakte sowie verschiedene Bankinstitute.
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Anhang C: Mdgliche Umsetzung der Empfehlungen

Empfehlung t’
Venwenden e di
aklueliste Version von
Klozlila Finefo, um die
besten Ergebnisse zu
erzielen.

Willkommen bei Immoware24,

der komfortablen Online-Immobilienverwaltungssoftware.

Sie haben sich fiir eine browserbasierte Software entschieden, die lhnen samtliche
Funktionen einer klassischen Verwaltungssoftware bietet und dabei ohne |astige Installa-
fionen auskommt. Zur Nutzung bendtigen Sie lediglich einen Internetzugang dber einen
beliebigen Rechner und sinen Internetbrowser.

Erfahren Sie auf den folgenden Seiten, wie Sie den optimalen Einstieg finden und lhre

Immabilien effizient mit mmoware 24 venwalten.

1 Nutzeranmeldung

Fiir die Anmeldung im System, bendfigen Sie die per E-Mail zugesandten Zugangsdaten.
Diese Zugangsdaten geben Sie auf der Internetseite : http:/'www.awi-rems.de in das
Anmeldeformular ein.

@ immaoware 24

I=xmablles cnfack cnliee werszHomn
I mix wnd Cheral.

e
EE———— Hhel
T ‘il 2 Haletiaiw
e e
,,_._——-L-"" ——

Abb. 1: Anmeldeformular

Mit dem Button dbormileln | startet die Anmeldung.
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2 Die Benutzeroberfliche/Module
Mach erfolgreicher Anmeldung 6fnet sich die Startseite des Accounts. Standardmaiig
wird der Kalender angezeigt.
.f.lll:'- =
Abb. 2- Startbildschirm nach Anmeldung - Kalender
Links im Browserfenster finden Sie die einzelnen Modul-Schaltflachen:
B Adressbuch: Hier verwalten Sie die Adressen aller Kontakte. Ob Mieter, ET, Dienst-
o leister etc_, alle Beteiligten werden in der zentralen Adressdatenbank erfasst und
spater den Objekten mur noch zugeordmet
#4 Objektdaten: Hier verwalten Sie die einzelnen Objekte. Wom Anlegen einer Verwal-
LS
tungseinheit und Mietverhahnissen bis hin zur regelmaiigen Betriebs- und Heizkos-
tenabrechnung finden hier alle Standardprozesse der Immobilienverwaltung statt
i Kalender: Termine, wie das Ende von Mietvertragen uwvm., kann automatisch aus
EL}
dem System in den Kalender dibemommen bzw. Gbersichtlich eingetragen werden.
Achtung
— | Vorlagen: Hier finden Sie standardisierie Vorlagen fiir den Schriftverkehr und kan- Adressaaten und Ob-
=] Jekiriaien werten bel
nen eigene Schrifisticke erstellen, sowie hinterlegen. Immoware24 unabhangig
woneinander erfasst
E: Dokumenten-Management-System (DMS): Hier finden Sie samiliche Dokumente Diarmit gewanriatstet i,
Inres Schrifiverkehrs Obersichifich und nachweishar archiviert. dase eln Kontakt nur ein-
mallg Im System varhan-
N . ) den und eindeutig einem
E-Mail-Client: Hier kinnen Sie lhre verwaltungsrelevanten E-Mails empfangen und oder

senden.



Anhang C: Mdgliche Umsetzung der Empfehlungen

o Einstellungen: Hier kdnnen Sie Immoware24 lhren Bedurfnissen anpassen. Neben
der Individualisierung von Ubersichten und Eingabemasken kinnen Sie einzelne

‘fariablen ergénzen cder entfernen.

Zenfrale Steuerelemente und Funktionen

Listeneintrag hinzufligen bzw. Datensatz anzeigen
-] iéschen
*! Formularfeld hinzufigen baw. Datensatz bearbeiten
Iz} lgschen
M ualenderfunkiion (Datums- eingabe Datensatz lischen
per Mauskiick)
Riscklastschrift buchen =] zahlung buchen
[
w  Lastschriffberweisung wurde mit |£ (Offene Posten verrechnen
OTA bei der Bank in Aufirag gege-
ben
«  Einzelbuchung = Offenen Posten zuweisen
|E| OTA-Eintrag herunterdaden Ratenzahlung wereinbaren
Export als CSV-Datei Banktransaktionen anzeigen
E‘ —  Status: =__c{ Vorlagen-Vorschau
- bestafigt, unbestitigt, gesperrt
PDF anzeigen L4 Mahnprozess anzeigen

B &

PDF im DMS ablegen
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2.1 Adressbuch

Im Adressbuch kinnen Sie ihre Kontakte verwalten. Die Kontaktverwaltung erfolgt bei
Immoware24 cbjektubergreifend. Das bedeutet:

- Relevante Adressen fior die Objektverwaltung werden vor dem Anlegen des
Objektes erffasst (Ausnahme: In der WEG kinnen Mieter und ET wahrend
der Erstellung eines Miet- bew. ET-Verhalinisses anlegen. Kontakte wenden
automatisch mit der Objektadresse im Adressbuch angelegt)

- Ein einmal angelegter Kontakt kann mit verschiedenen Objekten verknopft
werden.

Ein Kontakt kann neben typischer Standardangabe (z.B. Adresse, Bankverbindung etc.)
mit Zusatzangaben (z.B. Datumsangaben: Erstkontakt oder Geburtstag) qualifiziert wer-
den.

211 Kontakte anlegen

=

2. Wahlen Sie in der Spalte Fiter aus der Liste Gruppe [Abb.3] eine passende
Kategorie aus. Bestehende Inhalte der Kategorien werden in der zweiten Spalte
Kontakie angezeigt.

3. Mit Klick auf die Sd\altﬁﬁd'le legen Sie einen neven Kontakt an, oder wah-
len Sie die Smelh‘lﬁdrelzl um einen Kontakt zu ldschen.

1. Gehen Sie in das Modul Adresshuch

=l B E =™ &
Es dffnet sich das Formular fiir die Fhzr Honcako:
BRI L
Hontakteingabe (Abb. 4). 5
= Hew B brezehzr
[ Hedmlznessome: S T LR
= Doessdzlzize! |2 sedrzaz ZammIr
[ TE—.
= o [ dmmzhsezndzl R oo
L twele [ odoradz
Lo lewbhans " 1
L ok TR ETE e T [ N Y
Lo ®enshige <xuucH W z
1 Eughe B Dowmcme Batk=alz Achiung:
[T 1 D3 Hzle
s = Bl elmem neu angelegten
! Account enthalt die Liste
i-l T usngu sy R H'Im il
stelte Kontakte sowle ver-
& Frzne Mznmezes
schiedene Bankinstibute.

Abb. 3: Liste Gruppen



Anhang D: Entwickelte Persona 66

Anhang D: Entwickelte Persona

Die nachfolgenden Persona stellen die einzelnen Zielgruppen mit ihrem Vorwissen,
aktuellem Erfahrungsstand sowie personlichen Daten dar.

A.1 Persona 1l -Inge Bruger
Inge Briger ist weiblich, 42 Jahre alt und ledig.

Sie ist selbststandige Immobilienverwalterin und engagierte Chefin ihres eigenen
Unternehmens mit z.Z. sieben Angestellten. Seit 16 Jahren st sie als
Immobilienverwalterin tétig.

Ihre Muttersprache ist deutsch und sie spricht flieRend Englisch.

Mit 20 Jahren schloss sie erfolgreich ihre Ausbildung zur Immobilienkauffrau ab und
absolvierte danach ein Studium mit der Fachrichtung ,,Immobilienmanagement®. Durch
die Ausbildung und das Studium sowie ihre langjéhrige Berufserfahrung besitzt sie ein
ausgepragtes Fachwissen im Immobilienbereich.

Durch ihre Arbeit ist sie bei vielen AulRenterminen, Versammlungen u.&.

Mit dem Computer stand sie schon immer auf dem Kriegsful? und nutzt ihren Laptop
nur zu dienstlichen Zwecken (E-Mails abfragen, Excel-Tabellen erstellen). In der
Freizeit bleibt der Computer bei ihr aus. Sie verbringt dann lieber ihre Zeit in ihrer 2-R-
Wohnung am Stadtrand und geht mit ithrem Hund an der frischen Luft spazieren oder
verabredet sich mit Freundinnen zum Essen.

Fur ihr Unternehmen ist ihr wichtig, das die Unternehmensablaufe fur sie und ihre
Mitarbeiter so einfach wie maoglich strukturiert sind. Sie sucht daher ein Produkt zur
Arbeitserleichterung, welches leicht verstandlich und Gberschaubar ist. Das Verhéltnis
zwischen Ausgaben und Nutzen sollte stimmen, da sie nur ungern unnétig Geld fur
Neu-Anschaffungen ausgibt.

Erfahrungen mit Immobilienverwaltungssoftware hat sie noch nicht gesammelt und
steht diesen auch noch mit einer gewissen Skepsis gegenuber. Im Moment arbeitet sie
mit Excel und anderen Office-Anwendungen und hat allgemein wenig Erfahrung im
Umgang mit anderer Computersoftware.

Sie erwartet von der Software, eine Erleichterung der taglichen Arbeit und eine
maoglichst kurze Einarbeitungszeit um Kosten zu sparen. Das bedeutet fir sie auch, dass
das Produkt mit wenigen Funktionen auskommt, die wenn maoglich auch selbsterklarend
sind.
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Zu ihren Mitarbeitern und Kunden ist sie freundlich und aufgeschlossen, hat aber bei
viel Arbeit oft eine unruhige und gestresste Arbeitshaltung. Sie probiert nicht gern neue
Sachen selber aus und sucht daher den einfachsten Losungsweg, durch Anrufe bei einer
Supporthotline 0.4. Fir sie soll alles schnell und einfach funktionieren, egal ob Software
oder das Losen von Aufgaben durch ihre Mitarbeiter.

A.2 Persona 2 — Paul Geringer
Paul Geringer ist ménnlich, 28 Jahre alt, verheiratet und hat zwei Kinder.

Er ist einer der 20 Angestellten in der Immobilienverwaltung seines Schwiegervaters. Er
hat eine Ausbildung zum IT-System-Kaufmann. Als Quereinsteiger mit einem Jahr
Berufserfahrung und Schwiegersohn des Eigentiimers, sieht er sich als Zweit-Chef des
Unternehmens.

Seine Muttersprache ist deutsch und er spricht geringfugig Englisch.

Mit einem Jahr Berufserfahrung in der Immobilienbranche verfugt er nur Gber ein
geringes Fachwissen, besitzt aber durch seine Ausbildung hervorragende Fertigkeiten in
der IT-Branche.

Mit seinem Firmenwagen besucht er viele AuBentermine und ist auch viel am
Wochenende unterwegs. Dadurch fallt seine Freizeit mit der Familie im Stadthaus
seiner Schwiegereltern sehr knapp aus. Ist er bei seiner Familie, arbeitet er auch dort
noch flr das Unternehmen, aber nicht im Bereich der Immobilienverwaltung, sondern in
der IT-Abteilung.

Allgemein verbringt er sehr viel Zeit am Computer oder anderen internetfahigen
Geraten (Tablet-PC, Mobiltelefon). Er hat eine schnelle Auffassungs- und
Einarbeitungsgabe in Computersoftware.

Er versucht fur sich interessante Abldufe im Unternehmen effizient zu gestalten und
verlangt von seinen Kollegen eine ebenso effiziente Arbeitsweise, hierflr versucht er
Arbeitsabldufe einfach und einheitlich zu strukturieren.

Diese Eigenschaften verlangt er auch von der Software. Sie soll fir jeden Mitarbeiter
einfach zu verstehen und handhabbar sein. Er mdchte mit der Software so viele
Arbeitsaufgaben l6sen kdnnen, wie es nur geht. Hierfur erwartet er mehr als nur den
Standard. Die Kosten der Software spielen dabei keine Rolle. Fur ihn ist die
Arbeitsvereinfachung der wichtigste Faktor.

Seine Erfahrungen hinsichtlich von Verwaltungssoftware in der Immobilienbranche ist
eher mittelmagig.

Er arbeitet sehr gern allein und hat daher auch eine sehr ruhige Arbeitsweise. Arbeitet er
mit Kollegen zusammen, dann nimmt er sehr oft eine kontrollierende Rolle. Auch wenn
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er sich die Zeit nimmt um Aufgaben zu I6sen, 16st er diese ungern selber und probiert
auch nichts aus. Nach dem ein Problem aufgetaucht ist, kontaktiert er sofort den
Support und erfragt dort eine Lésung flr sein Problem.

A.3 Persona 3 — Luise Mehlmeyer
Luise MehImeyer ist weiblich, 17 Jahre alt und ledig.

Sie ist Auszubildende Immobilienkauffrau in einer groflen Wohnungsgenossenschaft.
Momentan befindet sie sich im zweiten Ausbildungsjahr und hat vor ihrer Ausbildung
in diesem Bereich ein 6-Wdchiges-Praktikum absolviert.

Ihre Muttersprache ist deutsch und sie besitzt Grundkenntnisse im Englischen.

Durch ihr Praktikum und die zwei Jahre Berufsausbildung besitzt sie ein gutes
Fachwissen, ist aber in der Anwendung ihres Fachwissens noch sehr unsicher.
Uberwiegend arbeitet sie im Biro und begleitet ihre Kollegen nur selten auf
Aulentermine.

Im Bilro sitzt sie sehr viel am Computer und lernt den Umgang mit einer
Immobilienverwaltungssoftware, des Weiteren st sie vertraut mit typischer
Anwendungssoftware, wie den géngigen Office-Programmen. Auch in ihrer Freizeit
sitzt sie oft in ihrer kleinen 2-R-Wohnung mitten in der Stadt am Computer und
verbringt viel Freizeit in Sozialen-Netzwerken. Ihre Wohnung ist 10 Minuten FulRweg
von ihrer Ausbildungsstédte entfernt. In ihrer Freizeit trifft sie sich gern mit ihren
Freunden und geht am Wochenende gern mit ihnen feiern. lhre Arbeit hat sie nach
Arbeitsschluss nicht mehr im Kopf und nimmt liegen gebliebene Arbeit auch nicht mit
nach Hause.

Sie hat keinen Einfluss auf die Entscheidung, welche Software zur Verwaltung genutzt
wird. lhre Erfahrungen hinsichtlich einer Verwaltungssoftware sind eher gering, sie
kennt sich nur mit der im Ausbildungsunternehmen verwendeten Software aus.

Ihr Ziel ist es ihre Ausbildung als eine der Besten ihres Jahrgangs zu bestehen und
weitreichende Kenntnisse in Ihrem Fach zu erhalten und das gelernte Wissen in ihrem
Arbeitsleben anzuwenden. Die neue Software sollte ihrer Meinung nach einfach und
transparent strukturiert sein. Da sie die Software voraussichtlich nur noch am Ende ihrer
Ausbildung verwenden wird, erhofft sie sich eine leichte Einarbeitung.

Sie ist eine sehr ruhige Mitarbeiterin und l&sst sich leicht von Problemen verunsichern
und wird nervés. Um ihre Unsicherheit nicht dffentlich zu machen, versucht sie die
Probleme ohne Hilfe von Kollegen zu ldsen.
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A.4 Persona 4 — Falko Inschler
Falko Inschler ist mannlich, 36 Jahre alt und verheiratet.

Er ist ausgebildeter Immobilienkaufmann mit 16 Jahren Berufserfahrung in der
Immobilienbranche. Seit zwei Jahren ist er im Herstellerunternehmen als Support- und
Schulungsmitarbeiter angestellt.

Er ist mit russisch und deutsch Zwei-sprachig aufgewachsen und spricht flieRend
Englisch.

Im Biro punktet er mit seiner hohen Fachkompetenz durch seine langjahrige
Berufserfahrung, deshalb arbeitet er die meisten neuen Mitarbeiter ein, sowohl im Biro
als auch bei Kundenterminen auBerhalb des Unternehmens.

Sein Laptop ist sein standiger beruflicher Begleiter, wird von ihm aber nur zu
dienstlichen Zwecken benutzt. In seiner Freizeit nutzt er zur Kommunikation sein
Smartphone. Ist er bei seiner Familie, dann versucht er die Arbeit so gering wie moglich
zu halten.

Er kennt das Produkt sehr genau und nimmt sich auch die Zeit um das Produkt und
seine neuen Funktionen zu testen. Als Schulungsmitarbeiter kennt er alle Vor- und
Nachteile der Software. Fir ihn und seine Arbeit als Schulungsmitarbeiter muss die
Software strukturiert und mit verstandlichen Funktionen bestuckt sein.

Er profitiert von seinen 16 Jahren Berufserfahrung und den Anwendungskenntnissen
verschiedenster Verwaltungssoftware.

Fur ihn ist es wichtig ein qualitativ hochwertiges Produkt zu erhalten.
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Ort, Datum Unterschrift
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